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سلسلة الإدارة لدحر الفراغ الإدارى 


الكتاب السادس 


التسويق والفرا اغ 
الأدوار التسويقية 
وسلوك المستهلك 


دكتور 
أحمد عرقة 
جامعة مدينة نيويورك - جامعة البوسفور 
جامعة تكساس 


حقوق الطبع والنشر محفوظة للمؤلفين 


بسم الله الرحمن الرحيم 
:...وفوق كي ذس علم عليم 
صدق الله العظيم 


يب 

ان العديد من الجهود العلمية والمو*تمرات ترمى الى ربط النطرياتوالدماذج 
والمفاهيم العلمية بالممارسة العملية لد الهوة بين المفاهيم العلمية والممارسات 
العملية لتلك المفاهيم ومن ثم فقد جا*تفكرة هذا الكتا لا لتويق والراغ )على 
طريق مد حلك الهوة بين العفاهيم العلمية والعفارسات الغملية وذلك يتوجيت جه 
النماذج والمفاهيم العلمية الصويقية تجاه البيئه العملية وربط تلعاله.ائح 
والمفاهيم بواقع التطبيق.ولاءك أنه من أجل ذلك فان على الادارة أن تتبد سي 
الاسترا تيجيات والنماذج الومفية والكمية التى تلاقم البيئة الفعلية وواقم 
التطبيق الععلى بحيث يساهم ذلك فيد القجوة بين المفاهيم العلمية ومتطلبات 
التطبيقات العملية٠‏ ان ذلك لن يتأتى الاعن طريق توجيه النظرياتوالمفاههيم 
العلمية وبعلها تتمئى مع احتياجاتالبيئة الواقعية والمعارساتالعملية: وكذا 
مواجهة القمور والإغطاء التى قد تنمأ عند التطبيق ومواجهة العقباتالتى قد تتأتى 
عند قيام الآدارة بالتفيبر والتأثير فى القوى والظروفلبيثية» ولا يحفى أن ذلك 
سوفيمكن من سد الهوة بين المرغوب تحقيقه والمتاح تحقيقة وذلك من أجل تحقيق 
المرغوب (وليس المتاح) على أفخل وجه ممكن ٠‏ 

ومن ثم فانه من أجل سد الهوة بين العلم والممارساتالعملية فى بيبال 
التسويق فانه ينبفى أن يتم اخقيار الاماليب والأثواتوالنماذج العلمبنة 
والاسترا تيجيات النعالة والملائمة للبيئة الصويقية والتى تمكن من التأثير فيها 
أو التوا*م معهاء هذا منجهة ه ومنجهة أخرى فاته ينبغى أن يعم التطبيق السليم 
لتلك الشاليب والادواتوالنمانج العلمية لتر ديات #الجلفكه لل لا 
أن اليرة بين العلم والممارسة تأتى بصورة أساسية اما لعدم ملائمة الامتراتيجيات 


5-5 
والتمائج والأناليبالتويقية العلمية للبيئة العويقية وقطاعاتها وللمواقف 
الصويقية وفئاتالمتهلكالمرتبطة بهاء أو لوجود قصور فى تطبيق تلك الدماذج 

والثالب والكتراعيجيات العويقية. © :أو 'الكلبيها :هنا + 

ونى هذا الاظار فان التركيز هنا سوفينميعلى النماذج التى تخدم التطبيق 
العملى بمنعاتذا التسويقية بحي ثيوصل ذلك الى تحقيق رغا * المستهلك وتحقييق 
الاهداف المرغوبه (وليست المتاحه) على أنفل وجه ممكن.ومن ثم تسأهم تلك الذنمانج 
فى سد الهوة بين المفاهيم العلمية والتطبيق العملى, بحي ثلا تطل علينا تلك 
النماذح والمفاهيم العلمية من برج عاجى لايجد الى الواقع سبيلا ٠‏ ولن يتأئتى 
ذلك الا بجعل تلك المفاهيم والنماذج العلمية تتوا*م وتتوافق مع ملابساتومواقف 

التطبيق العملى “وتمكن من تبنى القيم والمثلالحفارية العربية الانلامية السامية» 
وتعتمد فى سبيل ذلك على بنوك متخممه للمعلوماتالحقيقية والعملية:حتى يمكسن 

تخطى الهوة بين المفاهيم والنعاذج العلمية وبين فعالياتالتطبيق العملى.إذ لا 
ينبغى أن نستورد نظريات ونعاذج لوك المستهلك من الخارج ونقوم بتطبيقها حرفيا 
ببيئتنا العربية الللامية» ولكننا بذلكلا نعنى عدم الأعذيما يتوافق منها مع 
المتفيراتالبيئية والقيم والمثلالتى تدكل منهاجا ونبرانا لحضارتدا ولاجيالنا 
القادمة» ومن ثم فانه لا مناص من تكريس الجهود تجاه تأصبل مفاهيم ونماذج ونظريات 
لوك الستهلك وتوجيه ذلكالسلوك بما يتوافق مع قيمنا وترائنا الحفارى والاسلامى 
والمتفيراتالفريدة بعالمنا- ومن ثم فاننا نو*كد فى سبيل ذلك على أهمية تبنى 
مننآ تنا السويفية الفلسفة ادارية صويقية ذأتمتفيرات أميله وثايعة من البيئة 
غا التويقيه 
أن تتبنى القيم العربية والمثل الللامية كأساى لفلفتها التويقية»بحيث دكسون 
نبراسا لها عند مزاولة استراتيجياتها ومهامها التسويقية وتحقيق الاهداف المرغويه 


اانشماة والفارّاف المرتظة وبا وعامة باتطلق اموا ماجتانة االستيلك وتشيبيق 


المحلية والظروفالمحيطه ٠‏ ومن ثم فانه فى سبيل ذلك فان على منمآ 


لا 

رما *ة» ولاعك أن الاحذ فى الحسبان لكل ذلك مع علاج أوجه القصور فى تليق 
النماذج والنطرياتالعلمية سوفيساهم ساهمة فعالة فى سد الهوة بين المفاهيم 
العلمية وبين الممارا تالعملية لها * 

ان سد تلكالفجوة بين العلم والممارسا تالعملية وف يجعل التويق يو*دى 
دورا فعالا فى سد البوة الزمانية والمكانية والادراكية والقيمية والتملكية وخلافه 
بين المفتج والمستهلك وتحقيق أهداف ورغا * المتبلك وأهداف المنماًة التسويقية 
والاطرافالمتعاملة معها.ان .ند تلك القجتوة بينالمفاهيم العلمية 
والممارساتالعملية ستومل لسد الفجوة بين المرغوب تحقيقه وبين المتاح تحفيقه 
لتحقيق العرغوب تحقيقه (وليس المتاح تحقيقة) لاثأراف التعا مل (من منمأة ومستهلك 
وأطراف أخرى) على أ نشل وجه ممكن ٠‏ ويتبفى ألا نففل أهمية التسيق بين أدوار 
السويق على ستوى العننآت(التسويق على المستوى الجزئى) وبين أدوار الصويق 
على مستوى الدولة (الضويق على المستوى الكلى)»لسد الهوة بين المنتج وبين 
الستبلك أفرادا وجماعا لتحقيق الاهدافالمرغوبة للمنمأة والللراف المرتبله 
على مستوى أفراد المستهلك وجماعاته وعلى مستوى المجتمع ككل بما يومل الى تحقيق 
الاهدافالمرغوبه (وليتالمتاحه)؛متضمنا ذلك الاهداف المادية والاجتماعية 
والمجتيعية لاثراد المجتمع وجماعاته وللمجتمع ككل وتحقيق التطور الاقتعصادى 
وا لجتماعى ٠‏ 

ومن ثم فان هذه الكتاب بجزئيه يأتى على هذا الدرب ٠‏ فيتناول الجزء الأول 
المفهوم التتويقى » ودور التسويق فى التطور الاقتصادى والاجتماعى ورنما* المستهلك 
والمتغيراتالمرتبطه باعتبارها محاور جوهرية للمفهوم التسويقى السعامر: أما 
الجزء الثانى من هذا الكتاب فيتناول القراراتوالاسترا تيجياتالصويقية التى 
توصل الى تلك الجوانب الجوهريه والالاسيه فى المفهوم التتويقى المعاصرء ولعل 
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أهمية الجزء الاول منهذا الكتاب تتأتى من زوايا عديدة من أهمها: )١(‏ ايضاح 
للمنهوم التسويقى المعاصر ودور التسويق فى تحقيق التطور الاقتصادى والاجتماعى 
بالمجتمع وفقا لذلكالمفهوم المعاصر ٠‏ (؟) تناولالرضا والعتفيراتالعرتبطه 
باعتبارها محاور حوهرية للمفهوم التسويقى المعاصر ٠‏ وفى سبيل ذلك فقد تم ربط 
الرنا بأهم المتفيراتالمرتبطه وذاتالاهمية الخامة للمفهوم التسويقى المعاصر 
(؟) معالجة الرضا منجانبيه باعتباره متغيرا تابعا يتأثر بعديد من المتفيرات 
وباعتباره متعيرا متقلا يو“ثر على متفيراتأخرى ٠‏ ()) تحقيق الربط بين 
السلوك القولى فى الفكر الادارى المعامر وفى الفكر الحشارى الاللامى وبين السلوك 
القولى فى الفكر التصويقى (0) تحقيق الربط بين رشاء وحماية الستهلك وماير تبط 
بذلك من تبعة عن اللع المعيبه بالفكر الادارىالتويقى المعاص وبين رشاء 
وحماية الستهلك وما يرتبط بذلك من تبعة عن اللسلع المعيبة بالفكر الحضارى 
الللامى ٠‏ (1) تناولأهم النماذج العلمية المرتبطه بالرضا ولوك الستهلك 
وأعم الدماذج النائعة التى تغاولت قرارات وسلوك ا لمستهلك .وا لتومل من خلال 
ذلك لهم العلاقاتوالمفاهيم العلمية للرنا فى علاقته بأهم المتفيراتالمرتيطة» 
بحيث يفيد ذلك من أجل تخاذ القرارات واعداد الاسترا تيجياتالتسويقية ( وهو 
موضوع الجزء الثانى من الكتاب ) بما يمكن من ريط المفاهيم والنماذج العلمية 
بالمماراتالعملية وسد الهوة بين المفاهيم والنظرياتالعلمية وتطبيتها 
يالبيئة العملية بنعالبة.بما يوصل الى تحقيق الاعداف المرغويه للمفئأة والقلراف 
المتعاملة معها وللمجتمع ككل على أفل وجه ممكن بها يوصل الى تحقيق التطلور 
والرفاهية الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع وأطراقة- 

ولعل الجدير بالاخظة هنا أن الرفاهية الاقتصادية واللجتماعية:لن تتحقد 


من خلال النشاط الانناجى ورضا * العا ملين بمجالاتالانتاج فحب وانما تتحقق 


الرفاهية الاقتصادية والاجتماعية وتطور المجتمع عن طريق تكا مل الاننطة والفلسفات 
الانتاجية والتويقية وغيرهاءوتكامل فتغفيرات تلكالفلفاتبما يوملالى 
رين * العاملين والستهلكين (لللع أو الخدماتعلى الستوى المحلى والدولسى) 
وكذا رشا* الاطراف الاخرى ا لمرتبطين بالمنثأة على المستوى الجزئى (متوى المندأة) 
وعلى المستوى الكلى (المستوى الدولى)ء 

ومن هنا فان الفلسفة الادارية للتويق لا تقل أهمية عن الفلفة الادارية 
للانتاج وينبقى أن تراعى متقيرات معينة تتشمنها الفلسفة الادارية بسائنا 
التسويقية بما يكفل تحقيق رضا* المستهلك وتحقيق التطور الاقتصادى والاجتماعسنى 
للمجتمع وأطرافهء ومن ثم فان تلكالفلفة الادارية الصويقية تصبح الاناسالذى 
تسترهد به الادارة بمنعآتنا التصويقية عند اتخاذ قراراتها واعداد استراتيجياتها 
التسويقية ٠‏ والجدير بالذكر أن الفلفة الادارية التويقية التى تتجه نحو رضا * 
المستهلك وتحقيق الاهداف الاقتمادية والاجتماعية للمجتمع ينبفى أن تتنمن متفيرات 
جوهرية أساسية توعهن فى الحبان من أجل تحقيق ذلك الرنا وتلك الامداف ٠‏ ولعل 
من أهم تلك المتفيرات التى يقبشى أن تتنمنها الفلفة الادارية التسويقية ما يلى 
كما هو موشج بشكل ( ١‏ ) التالى : 


أولا: متغيرات متعلقه بالسلعة أو الخدمة_: 


(1) مدى توافر المعلوماتعن اللعة أو الغدمة بالدقة والسرعة الملائمة لرغيدات 


1 عمتسريىه 
(؟) مد تواقر الموامقاتالفرفوية. من جاتب المتترى فى الللعة أو الخدمة مسر 
حيث | لدكل وا لمحتوى ٠‏ 


(؟) هدى تقديم اللعة أو الخدمة للمعترى فى الوقتوالمكان العلائمين ٠‏ 
(6) مدى تقديم السلعة أو الخدمة للمعترى يالتكلفة الملائمة٠‏ 


ا 
(5) مدى توافر الضمان الكافى للسلعة أو الخدمة» 
(1) مدى الالتزام بالقيم والمثل الحفارية العربية الاملامية عند توفير المعلومات 
وتهيئة الموامفات وتقديم اللعة أو الخدمة والضمان الكافى للمفترى ٠‏ 


٠ مدى ملائمة موقع المنعأة للمعترى المرتقب‎ )١( 
(؟) مدى توافر التسهيلاتالكافية والصاعدة على اتمام النفاط الثرائى بير‎ 
(مدى توا فر وتنوع الخدمات والتسهيلاتالساعدة داغل وخارج المنفاًة)*‎ 
(؟) مدى الالتزام وتحفل التبعه عن السلع أو الخدماتالنعيبة بما يتوافق مع‎ 
أمول الفكر الادارى والفكر الحفارى والقيم الاملامية»‎ 
مدى توافر التسهيلاتوغامة القانونية لحمول المعترى على حتقسبة حيفما‎ )( 
- تتطلبه بيض الحسا لات تلك‎ 

ثالثا: متغيرات متعلقه بالعا ملين بالمنيأأة التويقيةفى العلاقه بالستيلك: 
)١(‏ درجة نقة المعترى فى وفاء العاملين والبائعين له ومدقهم معه بما يتوافق 
مع المثل والقيم الحضارية العربية الللامية٠‏ 
(؟) درجة جاذبية العاملينوا لبائعين للمعترى ٠‏ 
(؟) مدىجودة وسرعة ودقة وأماتة الخدمة المقدمة من العاملين والبائعين للمفترق 

م 

بما يتوافق مع القيموالمثل الحفارية العربية الاللامية* 
() مدى ساهمة العاملين والبائعين فى حل المدكلات التى قد تواجه المعترى ٠‏ 

ان تلك المتغيرا بالاضافة الى المتفيراتالمرتبطه بالستهلك وبيئته سوف 
توجه انتباء المستهلءحيث ينعكس ذلك على ادراكاته وحاجاته ودوافعة والتى ترتبط ١‏ 
كلها بأتجاهاته.وحينما يحدد الستهلكحاجاته يقوم بمقارنة وتقييم البدائ ل أو 
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7ت 
العلامات! لمتاحة ويكون اتجاها معينا تجاه تلك البدائل. وبثقته فى أخ د 
البدائل فانه ينتقل الى مرحلة القصد (النية للعرا*) حيث يتبع ذلك بلوكه القولى 
: الايجابى (الكلمه المنقوله العوجبه) وسلوكه الفعلى الغرائى والذى يتوكس على 
الرفا المتعدد والكلى ٠‏ ان ذلكالرنا الناتج عن الهرا* سوفيترتب عليه تكرار 
السلوك القولى الايجابى وتكرار الشرا* ٠‏ ولاغك أن ذلك على مستوى التسويق الجزثى 
سوف ينعكس على زيادة المبيعات محليا ودوليا للمنعأة مما يو*دىالى تحن العوائد 
للمنتأأة والاظطراف المرتبطه ويومل الى الرفاهية الاقتصادية والاجتماعية للمنأة 
وأطرا فها * والجدير بالذكر هنا أن الرفاهية الاقتمادية والاجتماعية للمنمأة سوف 
تساهم مع غيرها من المننآت فى تحقيق التطور والرفاهية الاقتمادية والابتماعية 
للمجتمع وأطرافه (ستوى الصويق الكلى)* ومن قم يتفح دور التويق فى تحقين 
تطور ورفاهية المجتمع ٠‏ ومن ثم فان المعلوماتالراجعة عن مستوى الرنا (أو عدم 
الرنا) بالنسبة للستهلك وعن ستوى الرفاهية الاقتمادية والاجتماعية على مستوى 
المنمأة والمجتفع اضافة الى المعلوماتالقادمة من البيئة سوف تساهم فى اعادة 
صياغة الفلسفة الادارية التتويقية ومتفيراتها على مستوىالمنتأة (مستوى التسويق 
الجزئى) كما هو موشح بعكل ( ١‏ ) عن نمونج الفلفة الادارية التويقية فى 
العلاقة بالرضا والمتغيراتالمرتبطة. 


الباب الأول 


المفهومالتسويقى ودور التسويق 


الفمل الأول 
المفهومالتسويقى 


اوت 


أن المفهوم التويقى المعاصر قد تطور من مفهوم الانقاج والبيع الى مفهوم 
السويق والتمويق الاجتماعى ٠‏ وقد صاحبهذا التطور اتجاها متزايدا نحو رضا* 
وحماية الستهلك وتعديد التبعة عن السلع والخدماتالمعيبه ٠‏ ويرجع ذلكالى 
تبنى المفهوم التتويقى الموسع فى العصر الراهن ٠‏ 

وفى هذا الفمل سوف نتناول المفهوم التسويقى وتطوره وتطور دراساتسلوك 
المعترى ومداخل دراسة التسويق إلى غير ذلك بحيثيكون هذا الفصل تقديما 
لما سوف تتضمنه محتوياتهذا الكتاب٠‏ ونظرا لتطور المفهوم التسويقى وتسور 
دراسا تسلوك المغترى والاتجاه المتزايد نحو رضا * وحماية الستهلك فوف 
نخمص بعض ا لفمول التالية لرضاء* الضتهلك والسلوك المرتبط وحماية الستهبلك 
وتبعة السلع المعييه» 

والجدير بالذكر هنا أن نمير الى أننا سوف نتبع فى هذا الكتاب مضل 
النظم والقراراتوالمداخل الحديثة المرتبطه باعتبارها هن أحدث المداخل وأكثرها 
ملائمة لهذا الكتاب ٠‏ فتبنى مدخل النظم والقراراتوالاسترا تيجياتالسويقية 
سوف يمكن من سد الهوة بين ما ترغب الادارة التصويقية فى تحقيقه وبين المتاح 
تحقيقه لجعل المرغوب فى تحقيقه ( وليسالمتاح تحقيقه ) ممكنا التحقيق علكى 
أفظل وجه ممكن ٠‏ 


ات 


مفهوم التسويق 
اننا اذا بحثنا فى مفهوم التصويق تجد أن هناك العديد من الكتابالذنين 
حاولوا وضع مفهوم للتويق وقد تأثر كل هنهم على هدار الزمن بالمرحلة التسى 
هر بها تطور المفهوم التويقى آنذاك ٠‏ ولكننا حتى الأن لم نمل الى تعريف عام 
موحد للتسويق ء وهذا بالرغم من عى الكثير نخو ذلك٠‏ ولعلهذا مايدقعنا نحو 
اعطا* بعش الاهتمام لتعريفالتويق علنا تساهم مع غيرنا فى التوصل الى تعريف 
يتم التعارنعليه لذلك النماط الشرورى لحيا تنا » 
ان الكتاب التقليديين قد وضعوا العديد من التعريفاتالتى قمرتالنعساط 
التسويقى على تبادل السلع والخدماتالتى تقدمها مندآتالاعمال ٠‏ فالبض يعرفه 
على أنه " توجيه لتدفق السلع والخدماتمن المنتج الى الستهلكالنبائى أو 
المتترى المناعى " مون رمصية مهل مع ةيده جدمم ه4020 )* ' وا لبض يعرفه 
على أنه " نظام من الانبطه المتداغلة التى تتضعن عناسر المزيج التسويقى والتى 
تهد الى الوفاء بحاجاتالستيلك" ( 1967 ,تمغصهغ5)» بينما يعرفه 
آخرون على أنه " الانشطة اللازمة لتحقيق علاقات تبادلية " ( 1980 ,ها»هم). 
ويذعبآخرون الى أن العلاقات(لتبادليه ترتبط أساسا بتقريب الفوارق التى تفمل 
بين المنتج والستهلك . وهى الفارق الزمهانى والممكانى والادراكى والقيمى وفارق 
الملكية ( 196 ,6هصصةءية ٠):‏ وهذا ما دعى البعش الى تعريفالتسويق على أنه 
تقديم المنافع ومن بينها المنافع الزمنية والمكانية والحيازية٠‏ وأخيرا فسان 
مازور قد عرف التسويق عاى أنه " وشع مستوى ملائم للبعيثه فى الميتمع" 
أ( 7بوة ,دعو ١)‏ وقد قام مكني “0 عكددعا " بتطوير هذا التعريفحيث 
عرف التصويق على أنه " خلق ووشع مستوى معيتى ملاكم للمجتمع " ,تدهغصه8 ) 
(م؟-الصويق والفراغ ) 


سقات 
95 )* وهذا يتطلب دراسة الحاجاتوالرغباتالكامنه لدىأفراد الستهلكيز 
والخساط ٠‏ نظام متكا مل لابتكار وتصميم وتسعير وتوزيع السلع والخدمات وتعريف أ قراد 
المجتمع بها وبأماكن تواجدها ٠‏ 
أما اذا انتقلنا الى الكتابالحديثبين فى التتويق أمثال كتلر وليقى 
(1921 ,لامآ قصة هوي ) فنجد أنهم قد اتجهوا الى تعديل المقهوم المحدود 
للتسويق ٠‏ حيث تبنوا العفهوم الموسع نقيجة التغييرات الاقتماديه والاجتماعيه 
التى استجدت فى العمر الحديث ٠‏ فقد طرتحاجات اجتماعية ومجتمعية متزايدة 
منذ السبجينات وتولدتأفكار تسعى الى دعم رفاهية الفرد ورفاهية المجتمع فى 
نفس الوقت مما استدعى توسيع مفهوم التسويق بحيثلا يقتصر على المنشآت 
التسويقية فى تعاملها مع الستهلكين وإنما ليثمل الموعسات والهيئات الاج 
فى تعاملها مع كافة أفراد المجتمع بحيثيوصل ذلك الى تحقيق رفاهية الفسنرد 
والمجتمع ( 1971 , هدعله2 )+ ومن ثم فقد طرأت مفاهيم التسويق المجتتسى 
والتسويق الاجتماعى نتيجة لذلك ٠‏ حيث تتفمن تلك المفاهيم اعباع الحاجسات 
الانسانيه مع تركيز الاهتمام على المجالاتالاجتماعية والاعتباراتالتتعلقة بالآقار 
المجتمعية وذلك من أجل تحقيق رفاهية أكبر للمجتمع وأفراده» 
وقد ركز أنمار هذا المفهوم الحديث نحو التسويق والاستهلاك غير العادى 
بحيث يومل ذلك لى تحقيق الاهتماماتوالغاياتطويلة المدى للمجتمع وأفرادم 
( 1921 , هدسةم” )+ وبحيث يومل ذلك الى ايجاد حلول لمتكلات المجتمع 
(وأفراد المبتمع) المتقبلية (| 1972 ,هه لد ٠)‏ ومن ثم تجد أن كتلر قد 
عرف التسويق بناء على ذلكعلى أنه " تصعيم وتنفيذ ورقابة البرامج السويقية 
التئ تدعم قبول الافكار الاجتماعية ٠‏ متشمنا ذلك تمميم ونتنقيذ التخليط 


للمنتج (أو الخدمة أو الفكرة) والتعير ء والاتصالات ٠‏ وبحوث التويق" 
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1971 سمساحفة 8 «مخامم )ل 

وقد كان لذلكالمفهوم الموسع آثار بالغة على المجتمع وعلى الرفاهية 
الول الها والاجماس < وعلو ميئل امال ف أ العيرين: و لعزا 
الحملات الاعلانية الحديثة الموجهة فى الكثير من دول العالم للحد من التدخين 
بعد اتضاح الأثار الخطيرة له ٠‏ والحملاتالموجيه نحو الحد من الاسرافا فى 
استهلاك الطاقة » والحملاتالموجهة نحو تنظيم الئل وخلاقد١(‏ , علهخصةهه1) 
9 رعله مغو ١)‏ 

كما نجد أن التويق يمفهومة الاجتماعى قد أدى دورا هاما فى اتجافمات 
عديده كان لها تأثيرا ملحوظا على الرفاهية الاقتمادية والاجتماعية والتحصول 
الاقتماادى والاجتماعى بالعديد من بلدان العالم ٠‏ وعلى سبيل المثال لا يخفى أثر 
دور التسويق الاجتماعى والمجتههى فى المكافحة والتوعية فد الامراض وبفامة 
أمراض القلب والأمراض الرئويه التاعثه عن التنشين وغلافه وكذا تنظيم التسل 
وخامة فى عدد من الدول النامية مثل مصر والهند والمكسيك وغيرها + #«مم ) 

10 ملعم ). 

وعلى ضو* تلك المفاهيم التقليديه والحديثه فاننا نعرفالتسويق بحسسيث , 
يتضمن ذلك التعريف تحقيق التكامل بين مفهومة التقليدى وهفهومة الحدحيث 
كالاتى : " يعنى التسويق تخطيطوتنفيذ ورقابة العهام التسويقية » متهنا 
البحوث ه والتخطيط والتسعير والترويج والتوزيع للمنتج ( أو الغدسة أو 
الذكرة أو الشيى* ) ٠‏ والتأثير ء وذلك من أجل تحقيق وتسهيل التبادل وجعل 
العرفوب فى تحقيقه من جاتب الثلراقائاتالعلاقه بالتبادل (ولي المتاح تمقيقه ) 
ممكنا التحقيق على أفضل وجه ممكن " ٠‏ ومن البديهى ماهظة أن العفهوم المجسرد 
للتسويق كنماط دون ربطه بالاطار الادارى ( المنمأة التى يمارس فيها) يعنى كونه 


362 
نعاطا تبادليا ولكننا آثرنا الاغارة هنا الى مفهوم التسويق ليس من مجرد كونه 
نناطا تبادليا قصب ولكن باعتبار ذلك النعاط التبادلى يعارس من خلال جهه تقوم 
على ذلك النعاط بالمنعأة٠‏ ومن ثم فقد جا* مفهوم التسويق متضمنا كونه نعاطلا 
تبادلبا يتم من خلال وحدة تقوم بذلكالنماط ٠‏ ولذا فان مفهوم التسويق يعنى 

هنا التبادل الذىيتم من خلال أننطه ادارية وتنفيذية لتحقيق أهداف ذلكالتبادل ٠‏ 
فالتويق يرتبط بكونه نعاط تبادلى من خلال عقين رئيسيين عق ادارى وفق 
تدفيذى من أجل تحقيق أهداف التبا دل على أفغل وجه ممكن ٠‏ ونظرا لان التسويق 
يعنى فى مفزاه تحقيق التبادل عن طريق المنعاًة٠‏ فان ذلك التبادل لا يمكن أن 

يمارس الا من خلال تلك الانعطة الاداريه .وا لتدفيذيه٠‏ ولذا فانه من المنطقى أن نوفج 

أن مفهوم التويق المثار اليه يرتبط بكونه نشاط يتم ممارهته من خلال منئتآت 
معينه » ولذا فقد جاء* تعريف التويق هنا هرتبطا بكونه نفاط تيادلى يمارس من 
خلال تلك المنئآ تبما تتضمنه من أنمطه اداريه وتنفيذية تمكن من تحقيق ذلك 
الفرض ٠‏ والجدير بالذكر أن ممارسة المهام التسويقية على الوجه العرغوب لن 
يتحقق دون كفا*ة ادارية» ان الكفا*ة الادارية ستمكن من سد الهوة بين التظطريية 
والواقع بما يومل الى تحقيق المندآ ت للاهداف التى ترغب فى تحقيقها من النعساط 
الحتويقة 

ومن الجدير بالذكر ملاحظة ان كفاءة المنمأة الادارية سوف توصل الى تبفية 
الفلفة الادارية التسويقية الفعالة.والتى على ضو*ها يتم التخطيط والتنظشسيم 
والتنفيذ والتوجيه والرقابة بالمندآت من أجل تحقيق الاهداف المرغوبه من التبادل 
للمنعأة وللمتعا ملين معها على قشل وجه ممكن ٠‏ 
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تطور المفبوم التسويقى 

أن التسويق ومفهومه كنعاط حيوى فى حيا تنا قد مر يعدة مراحل من التطور 
حتى وصل الى مفهومه الحديث فى هذا العمر ٠‏ فالتسويق يعد أقكتفاط قام به 
الانسان على وجه الارض ومارسه الانسان من أجل اخباع حاجاته ٠‏ وقد بدأ هذا 
النفاط فى الظهور يمورة وافحة منذ نمأة التبادل والمقايشدبين الافراد مفنذ 
قديم العمور والتى ترجع جذورها الى الحضاراتالقديمة٠‏ ومع زيادة مطالبالافراد 
فقد تم الاتجاه نحو زيادة الانتاج + وهن ثم فقد ساد مفهوم الانقاج فى المراحل 
الاولى من تطور النعاظ التسويقى.الا أن زيادة الانقاج تطلبتبذل الجهود من 
أجل البيع ٠‏ ومن ثم فقد ساد مفهوم البيع فى المرهلة التاليه: ولكن قور 
الجهود البيعية عن تحقيق أهداف المنئآتوتحقيق رضاء المستهلك أدى الى التجول 
الى مرحلة مفهوم التسويق.وذلك من خلال التركيز على أنئطة تسويقية متكامله بدلا 
من إلاقتصار على الاننطه البيعية»وذلك من أجل تحقيق أهداف المنفآت من خلال 
تخقيق رضاء المستهلك ٠‏ ونظرا لان ذلك لن يتأتى الا عن طريق تجنى مزيج تسويقى 
متكامل فقد كان التركيز على المزيج التسويقى من أجل تحقيق أهداف المنفساًة٠‏ 
الا أن قمور المفهوم التسويقى عن تحقيق الاهداف الاجتماعية أدى الى التحسول 
حديثا نحو تبنى مفهوم الصويق الاجتماعى من أجل تحقيق رفاهية المجتمع وهيئاته 
وأفراده على المدى ا لطويل.وسوف توفح ذلك فيما يلى : 


مرحلة مفهوم الانتاج 


ان المتتبع للمفهوم التسويقى يجد تطورا ملحوظا فى ذلكالمفهوم ٠‏ ففى 
الوقتالذىكانتالموارد فيه غير مستغله استغلالا كا ملا كان التركيز على الاستفا ده 


82ت 

من الموارد الطبيعية المتوافره فى الطبيعة فى اشباع الحاجات ٠‏ وقد ترتبعلى 
ذلك قيام التبادل بين الاطراف المغتلفة٠‏ وفى أثنا* الثورة الصناعية ققد حدث 
اتجاء نحو زيادة الانتاج.ولكن الطلب كان متزايدا فى تلكالفترة نتيجة عدة 
متغيرات منها تحول عد كبير من الافراد من الريف للعمل بالممائع بالمدن مفا 
ترتبعليه زيادة الدخول وزيادة الطلبعلى المنتجاث١٠‏ وقد أدى ذلك الى زيادة 
الاهتمام بوظيفة الانتاج ٠‏ وانصبالاهتمام على أنئطة النقل والتوزيع من أجل 
توفير المنتجات لللواق ٠‏ ومن ثم فقد انخصر النعاط التسويقى فى القيام بعهام 
جزئية تمكن من توقير السلع والمنتجات وذلك بدلا من التركيز على الانغلة 
المتكا مله للتسويق»والتى تركز على دراسة حاجات ورغبات الاقراد والعمل على 
تحقيق الوفاء بهذه الحاجات من خلال دراسة المستهلك وحاجاته قبل الانتاج ومتا بعة 
المستهلك يعد استهلاكاللعة أو المنتج لمعرفة مدىرنا*: مفها” .,' 5081 ) 

980 )* ومن ثم فقد انحمرت مهام التسويق من الناحية التنظينية فى عدة 
وظائف موزعه شمن قسم البيع لتتولى عئون البيع والتوزيع » مع تواجد بحوث 
التويق والاعلان ببعض المنآت لدعم عثون البيع والتوزيع ( 1975 مرصمغمه8 )* 


مرحلة مفهوم البيع 

ساد هذا المفهوم فى ا لثلائينات وحتى الغصينات من القرن العفرين » حيث” 
أدى وجود الكساد العالمى الى التركيز على كيفية زيادة المبيعات٠‏ ومن ثم فقد 
اتجهتالمنعآت فى تلك الأونه نحو تكثيفجهود البيع والترويج لترغيب المعترين 
فى شرا * المنتجات ٠‏ حيث كان الهدفهو التكيز على البيع بغض النظر عن وجود 
حاجة.حقيقية للمنتج ٠‏ ومن ثم فقد أدى ذلك الى ظهور قسم البيع ببدكل ملحسوط 
بالبيكل التنظيعى بالمنئآت ء حيثضم وحدات متخممه فى النفاط التويقكى 


خآ 


كالاملان والبحوث التجارية وتدريب رجال البيع وتحليل المبيعاتوالتى كانتغير 
ملحقه بها من قبل ٠‏ كما أصبح . لقسم البيع دور رئيى فى تدكيل أهداف المنماة 
وخططيا ( 1975 , صمغصهغى )* 


مرحلة مفهوم التسويق 

فى بداية الستينات من القرن العفرين بدأ المفهوم التسويقى فى الظهيور 
وذلك نتيجة لانخفاض المبيعات فى الآونه السابقة٠‏ فقد لاظ مديروا المنفآ تأنه 
2 التركيز على أنطة البيع والترويج الا أن ذلك لم يماحبه زيادة ممائله 
فى المبيعات٠‏ ومن ثم فقد سعوا الى اكتغافالسر وراء ذلك الانخفاض الملحوظ فى 
المبيعات برغم الجهود البيعية والترويجية المكثفة» وسرعان ما كتدفوا أن السر 
فى ذلك يرجع الى زيادة العرض من ا لمنتجات وزيادة حدة المنافسه ومن ثم قفانه 
يجب الاتجاه نحو الدارسة لشف للستبلك وحآجاته ورغباته وتوجيه الانفيله 
السويقية نحو هذه الوجهه بحيثيراعى ذلك فى الابتكار وتصميم المنتجهسات 
والتخطيط لها وكذا فى التوزيع والترويج للمنتجات( 1928 ,صاطمعج ) أن 
ذلك البفهوم التويقى أدى الى توجيه أنئطة المتدأة بأكملها نحو تحديد حاجات 
ورغبات الستهلك المرتقب وتوفير أساليباعباع الحاجات على الوجه الافثل بها 
يمكنها من تحقيق أهدافها من خلال ذلك ٠‏ ومن ثم فان التركيز فى تلكالمرحلة 
أصبح على تحقيق أهداف المنعأة ليس من خلال البيع وإنما من خلال الوفاء بالحاجات 
على الوجه الاقغل ٠‏ 

وقد ترتبعلى ذلكطهور ادارات متخممه للتويق شم تأقساها عديدة من بينها 
تلك الاقسام المتعلقة بتخطيط المنتج ورقابة المخزون والتى كانتفمن أقام 


ادارة العلمياتالانتاجية من قبل( 1975 ,دهغهه؛35 )ء كما تم التوسع فى 
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أقسام بحوث التسويق ودراسة اللسلع والاسواق وتقييم المعلوماتالقادمة والراجمة 
والمرتبطه بالانئطة التسويقية وبالبيئة الداغلية والخارجية للمنعأة ,طغذهم) 
0 ) ومن ثم فقد أمبح لادارة التسويق دور رثيسى فى هذه المرحلة فى 
مياغة أهدافالمنئأة وبخامة الطويلة المدى وكذا استراتيجياتها وطلببِا 
وسياساتها وتكتيكاتها + 


مرحلة مفهوم التسويق الاجتماعى 
فى السبيعينات بدت الحاجة نحو تعديل مقهوم الويق ليثمل الابعاد 


الاجتماعية والمجتمعية من أجل تحقيق رفاهية المجتمع وهيثاته وأفراده فى المد 
الطويل بدلا من مجرد التركيز على اعباع رغبات وحاجات الافراد فى المدى القمير ٠‏ 
ومن ثم فقد ترتبعلى ذلك توجيه الاننطه التسويقية ليس فقط من أجل تسويق بلعلا 
أو غدمة وإنما من أجل تسويق عيى* ملموس أو غير ملموس متفمنا ذلك تسويق سلعة 
أو خدمة أو فكرّة بما يمكن تحقيق أهذاف اجتماعية ومجتمعية.بما يساهم فى تحقيق 
تطور اقتمادى واجتماعى أكثر فعالية للمجتمع وهيثاته وأفراده.ويساهم فى تحقين 
فوائد اقتماديه واجتماعية للمجتمع وهيئاته وأفراده ويمكن من الحفاظ على 
مواردة الماديه والبعرية وموارده غير المادية٠‏ 

ان ذلك المفهوم قد تبنى البعد الاجتماعى فى التسويق.ومن ثم فقد مكن ذلك 
من تطبيق المفهوم التسويقى بالمنظمات والهيئات الاجتماعية وغامة تلكالئى 
لا تسعى الى تحقيق الريح ٠‏ وقد كان العفهوم التقليدى للتويق يعنى أنه يطبق 
ويمارس بالمندآتوالموءسات التى تتعاهل فى تسويق السلع المادية أو الخدمات 


والتى تسعن الى تحقيق ربح من وراء ذلك ٠‏ أها فى مفهوم التسويق الحديث فسان 
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البيثات!لمختلفه ومن بينها الهيئاتوالموءسات الاجتماعية (والتى من:بينيا 
من لا تمعى الى تحقيق الربح ) يمكنها أن تمارس النفاط التسويقى وأن تتبنى 

العفهوم التسويقى فى ممارسة نعاطاتها ٠‏ ومن ثم فقد أمبح التسويق بذلكيمارس 
حتى فى الهيئاتوالمنظماتاللبتماعية التى لا تسعى الى تحقيق الربح فى ممارسة 
نعاطاتها ء واتما تسعى الى تحقيق أهدافا اجتماعية للمجتمع وهيثاته وأفرادة ٠‏ 
ومن ثم اصطبغ التسويق فى مفهومه الحديث بالمبغة الاجتماعية » وأمبح تبنى 
فلفة التويق الاجتماعى بغرض تحقيق الامداف الاجتماعية والمجتمعية للمبتمع 
وهيئا ته وأفراده عيئا أساسيا فى مفهوم التسويق فى العصر الحديث ٠‏ 

ومن ثم فقد تحول مفهوم التسويق حديثا من النظرة الجزئية. بمعنى ممارسة 
وظائف ؛ التسويق بغرض تحقيق أهداف المنعأأة والمستهلك فحب الى النظرة الكلية 
بغرض تحقيق الاهداف العمولية للمجتمع وعيثاته وأفراده ( 1980 ,ه5061 )+ 
هذا وقد أصبح الاتجاه حديثا نحو مزيد من المفهوم الابتماعى للتسويق وذلك بظهور 
الأراء التى نادت بالعمل على تحقيق التوفيق بين اعباع حاجات ورغبات ا لستهلك 

وتحقيق أهداف المنعآتالعويقية ٠‏ وتحقيق رفاهية المجتمع (١‏ 808185,1976 ). 

تطور دراسات سلوكالمشترى 

ان تطور دراساتسلوك الستهلك لا تنفمل بأية حال عن تطور دراسات| لتسويق ٠‏ 

ففى الحقيقه فان ذلك التطور فى المفهوم التسويقى وفى نظرية التسويق وفلى 

التطبيق للمفهؤم الحديث للتسويق وللنظرية يعد ذو أثر ملحوظ فى تطور دراسات 
لوك المستهلك ٠‏ ومع تطور المفهوم التسويقى والاتجاه نحو مفهوم موسع وحديث 
للتسويق ٠‏ ومع تطور الدراساتالمرتبطه بنظرية الصويق وتطبيقها فقد لحق ذلك 
تطورا مواكبا له فى دراساتسلوك الستهلك ٠‏ فمع تطور المفهوم التسويقى من 
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مفهوم الانتاج والبيع الى مفهوم التسويق » أصبحت دراساتالستهلك محل اهتمام 
واس المنعآت تنتج ما يحتاجه المنترى يدلا من محاولة بيع ماتنتجه للمستهلك. 
ومن ثم فقد بدت أهمية دراسات-لوك المستهلك تتفح بدرجة ملحوظه بمرور الوقت٠‏ 
ومع تطور المفهوم التسويقى ليعمل أبعادا هامة ومتنوعة وخامة تلك الابعاد 
الابتماعية والمجتمعية التى طبعت المفهوم التسويقى بطابع فريد ومميز فى العصر 
الراهن فقد ارتبط التطور الملحوظ من جا نبعديد من المؤسات والهيئاتوالجهات 
نحو الاعتباراتالبيثية والاجتماعية والمجتمعية» من أجل تحسين الطروف البيئية 
والابتماعية والساهمة فى حل المدكلاتالبيثيه والاجتماعية والمجتهية الست 
تواجه المجتمع وأفراد » وذلك من أجل الارتقا * بالمستوى المعينى الاقتضنادى 
والاجتماعى وتوصيل مستوى معيعى من مستوى معين لافراد وجماعات| لمجتمع ٠‏ 

ولعل ما _زاد من أهمية دراسات-لوك المعترى فى العمر الراهن ذلك التطسور 
التكنولوجى الكبير وها صاحبه من تطور وتنوع وتجديد فى السلع والخدماتالتى 
تقدم للمعترى : هذا وقد ساهم ذلك التماور التقنى والابتكار فى تمر دورة حياة 
المنتجاتالتى تقدم للمستهلك مما زاد من أهمية الدراسا تالمتعلقف بالستبلك 
والتى ارتبطت بالمنتجات ودورة حياتها وبتقديم منتبا تجديدة بديلة للمنتهسات 
المتقادمة أو المتيو الى التقادم ٠‏ 

هذا وقد ارتبط تطور دراساتسلوك المعترى كذلك بالتطور الهائل الذى لحق 
بحركة الستهلك وحمايته وتطور الاتجاء نحو تعديد التيعه عنالسلع المعييبهه 
والجدير بالذكر أن نعير هنا الى أنه قد لحق ذلك تطورا ممائلا فى السياسات 
والتعريعاتوالتقنيناتالعامه المرتبطه بحماية المتهلك وتعديد التبعه عن 
اللع المعيية:* 

ورغم ذلك التطور البائل فى دراسا تونظرية السويق وفى دراسات لوك 
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المنترى الا أن ذلك التطور لم يوسلا يعد الى نظرية غاهلة لسلوك الستبلك 

تمكن من سد الهوة بين المفاهيم العلمية والواقع.فلا تزالالنظرية العاملة للوك 
المعترى فى دور التكوين وفى حاجة لمزيد من الاختبار . فنظرية سلوك المستبلك 
لا تزال فى مرحلة وسط أو نطاق وسط بين التماذج الاولية والنظرياتالكاملة النفج 
والاغتبار ٠‏ ولذا فان الماهماتالفكرية والتطبيقية فى هذا الفرع سوف تفح 
العبال أمام تطور ستقبلى فى نظرية سلوك المعترى ٠‏ ولعل الامتمام عند تطوير 

نظرية لوك المعترى سوف ينمب مستقبلا با لدرجة الاولى على المتفيراتالمتعلقة 

برناء المعترى والمتفيراتالمرتيطه السابقه واللاحقة والمتداغلة ٠‏ ان ذلك يرجم 
الى حقيقه هامه وهى أن رناء المعترى يعد فى الحقيقه جوهر المفهوم التسويقى 
المعاصرء فحتى كل الابعاد البيثية والاجتماعية والمجتمعية المعاصرة والتى ترتبط 
بالمفهوم التسويقى الحديث تنمب فى جوهرها على تحقيق الرنا لافراد المجتمع 
وجماعا ته ٠‏ ومن ثم فان رناء المعترى والمتفيراتالمرتبطه سوف تأخذ مكانهيا 

اللاهق فى دراسات-لوك المعترى ٠‏ وسوف تساهم فى العصر الراهن فى تطوير نظرية 
لوكا العمترق لي عد بين © رطا فو الجدين ما جلا دعر اععلان ترز 

فى هذا الجزء لرناء المستهلك والمتفيراتالمرتبطة ٠‏ 


4ه 
مداخل دراسة التسويق 


وبعد تغاول تطر. المفهوم التسويقى وتطور دراساءتسلوكالمعترى وايضاح 
معنى التسويق على ضو* ذلك التطور ٠‏ فان من المتطقى إلقاء الشو* على أهيم 
المداخل التى يمكن أن تتبع فى دراسة التسويق والتى ينبغى أن تركز على رضا* 
المنترى كمحور اهتمام رئيسى لكل تلك المداغل ٠‏ 


مدخل الوظائف 


لعل من أكثر المداخل شيوعا فى دراسة التسويق هو مدخل الوظائف ٠‏ ويفترض هذا 
المسشل.أن تحديد وتحليل مختلف الوظائف المرتبطه بالتسويق يعد من أفضفل 
الاساليب لدراسة التسويق ٠‏ ومن ثم فأنه يمكن دراسة الوظائفالفنية لذلكالنفاط 
كالعرا* والنقل والتخزين والبيع والتوزيع والتسعير والترويج ويحوث التسويق 
وغلاقفه ٠.‏ 

كما أنه يمكن النهاب الى أبعد من ذلك بدراسة الوظائف الاناريه اللمرتبلب 
بالانعطة الصويقية٠‏ بالانافة الى الوظائف الفنية للناط التويقى ٠‏ ومن ثم فائه 
يمكن دراسة وظائف تخطيط النعاط التسويقى وتنظيم الانعطة التسويقية وتوجيه 
العاملين بالانعلة والوظائف الويقية ورقابة الاننلة التسويقية الى غير ذلك 


من الوظائف الادارية* 


ومن ثم فانه تبعا لهذا المنخل فان ادارة التويق تعرفوفقا لما تقوم به 
تلك الادارة من أنطة ادارية وفنيةء نكما يعرف الاقتصاديون النقود بناء على 
الوظائف التى تو*ديها فان رجال الصويق يمكتهم ري كا لوو 
تو*ديه تلك الادارة من وظائفادارية وقنية٠‏ وقد أوضح المدخل التقليدى فى دراسة 
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آذآرة'الصويق أن من أففل الظرق لنراضة اذارة 'الشويق عى نراسة الوطافسسف 
والانشطة الادارية والفنية التى تو*ديها تلك الادارة٠‏ ولايزالهذا المدخل فى 
دراسة ادارة التسويق سائدا حتى الأن بالعديد من الجامعات وذلكنظرا لان عديد 
من الباحثين والكتا ب قد وجهوا أن دراسة ادارة التسويق من خلال العمليننات 
والانغطة والوظائف يعتبر من أسهل الطرق وأكفاءها للدراسة٠‏ 

أن دراسة ادارة التسويق بناء على الوظائفالتى تو*ديها يحمل بين طياته 
عدة معانى من أهمها : أولا: ان دراسة الوظائفيومح الطبيعة الديناميكية لادارة 
التسويق ٠‏ ثانيا: ان دراسة الوظائفيعتى التعاط أو الحركة خلال نطاق من الوقت ٠‏ 
ثالثا : ان دراسة الوظائفيتشمن عنمر التفيير كمفة من مفاتادارة التسويق 
نقيجة وجودها فى اطار بيئة العنظمة الداخلية والخارجية» رابعا: ان دراسة 
الوظائف يدور حول تفاعلات الافراد فى العمل كما تتضمن أيضا جؤانب غير بعرية 
كالامول المالية والتقنية والعملياتالفنية وغيرها من الجوانبالهامة لادارة 
التسويق والتى تساهم جميعها فى تحقيق الاهدافالمرغوبة من خلال التيام 
بالوظائف على الوجه المطلوب ٠‏ 


مدخل المنشأت 


ويتناول هذا المدخل دراسة التسويق من خلال المنا تالتويقية ٠‏ وهن ثم 
غان هذا المدخل يركز على تصنيف المنعآت والمتاجر التسويقية ودراسة خمائص 
كل منها ٠‏ ويتم فى هذا المدخل دراسة عديد من الجوانب ومنها الأتى : 
١‏ أنواع المنمآتالتويقية لمننآ تالجملة ووكلاء التوزيع ومنناتالتيزئه 
وخلاقه ٠‏ 


؟- دراسة خمائ كل نوع من أنواع ا لمنئآت التسويقية من حيث دورها ونشاطها فى 
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العملية التسويقية والسلع التى تتداولها ودورة حياتها وخلافة ٠‏ 

ك دراسة طول منافذ التوزيع (عدد مستوياتمنافذ التوزيع التى من خلالها يستم 
بيع المنتجات للمستهلك النهائى)٠‏ ودراسة العوامل المو*ثرة على قرا رأطوال 
منافذ التوزيع ٠‏ 

4 دراسة اتساع منافذ التوزيع (عدد المنمآ تالتوزيعية عند كل مستوى مسسن 
مستويات هنا فذ التوزيع) والعوا مل المو*ثرة على ذلك * 

ف النظرة التقليدية والحديثة لمنافذ التوزيع ٠‏ ففى النظرة التقليدية يتم 
النظر الى مننآت لتقل والتغزين ووكالات الاعلان على أنه وكالات ساعدة وسهلة 
للتوزيع ولا تعتبر من المنثآت التوزيعية٠‏ وتبعا للنظرة التقليدية فان منافذ 
التوزيع تو*دى وظائف دعم الجهود التسويقية حيث تعمل أنئطتها تجاه ذلك الهدف 
هن منئآتالجملة الى التجزئة وفقا لمدخل اليفع التقليدى #متطمسم " 
نههمووم ٠8‏ أما تبعا للنظرة الحديئة لمنافذ التوزيع انه ينظر الى 
منعآت | لنقل والتخزين ووكالات الاعلان وغيرها على أنها لا تدفمل عن حلقات التوزيع 
وتشكل جميعها مع حلقات التوزيع كلا متكا ملا يعمل من خلال مدخل الجنب. 11ناط " 
«عدهجدجم عه " اخافة الى منخل الدفع التقليدى ٠‏ 


مدخل السلع والخدمات 


ويتناول هذا المدخل دراسة التسويق من خلال دراسة السلع و (أو) الخدمات 
التى يئم التعاهل فيهاء وتغصبالدراسة فى هذا المنخل على عديد من الجوائنب 
ومنها الأنى : 
١‏ مصادر السلع أو الخدمات وذلك لكل نوع من أنواع السلع أو الخدمات ٠‏ 
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؟- أنواع السلع وتقسيمها على أساس الحاجاتالتى تنبعهاء أو على أساس كوتيبا 
لع استهلاكية (استقرابية ه توق ٠‏ خاصة ء أخرى) أم سلع انتاجية (مواد » لع 
خبه ممنوعه ء كاملة المنع » أخرى )ء أو على أساسطريقة انتاجها »أو على 
أساسعمرها الزمنى » أو خلاقة» 
؟.- أنواع الخدماتوتقسيعها على أساس كونها خدمات للمستهلك ا لنهائى أو خدمات 
مناعية تقدم للمنثآت المناعية (كخدمات النقل والتأمين والتخزين وخلافة)» أو على 
كونها خدمات لجها تأو ميثات معينه أو غير ذلك * 
تدكيل المنتجات من حيث التنويع أو التنميط أو التسيط أو خلافه: 
0 سياسات تسويق كل سلعة من السلع (أو) كلخدمة من الخدمات ٠‏ 
1 الوسطاء الذين يساهمون فى توزيع كل سلعة من السلع أو خدمة من الخدمات ٠‏ 
ا حجم النوق وخصائصة لكل -لعة من السلع أو لكلخدمة من الخدمات٠‏ 


مدخل القرارات والاستراتيجيات 
/ 


وققا لهذا المدخل فان دراسة التسويق تنصبعلى القرارات والقببِتسرارات 
الامتراتيجية بالاستعانه بالالاليبالوصفية واللاليبالكمية وبحوث العمليات.ويعد 
مدخل بحوث العمليا تعلى درجة كبيرة من الفائدة فى اتخاذ القراراتالتسويقيةه 
ويركز هذا المدخل على استخدام الساليب!لكمية وتطبيقات لحاسب الألى وذلك نظرا 
لتعقد القراراتالتويقية» نتيجة لتعقد الظروف الداخلية والخارجية المحيطة بتلك 
القرارات٠‏ ويوجد عديد من نماذج بجوث العملياتوالتى تعتبر على درجة كبيرة من 
الاممية لعملية اتخاذ القرارات فى مجال التويق ٠‏ ومن بين تلكا لنماذج والادوات 
البرمجة الخطية والدينا ميكية ء ونظرية المباريا تالادارية ونمانج المحاكاة ومفوف 
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الان:طار وتحليلات مأركوف وخلاقة ٠‏ ويناء على ماسبق فان الادارة التسويقية ماهى 
ألا عملية اتخاذ للقراراتوالقرارات|الاستراتيجية بالاستعانه بكافة الاسالسيب 
والنماذج الومفية والكمية لتحقيق الاهداف المرغوبه على الوجه الأمثل ٠‏ 

وفى الدراسة وفقا لهذا المدخل (مدخل القراراتوالاسترا تيجيات) فان الدارس 
يكتسب كيفية اتخاذ القرارا تمع الالتعانه بتلكالإماليبالالفة » وكذا بالاستفاد 
من العلوم الاخرى ذاتالملة كعلوم الاقتماد والعلوم السلوكية وغيرها وما تتشينه 
من نظريات وقوانين ومفاهيم كنطريات التسعير وقوانين العرض والطلب وتحليلات 
التكا ليف ونماذج المنافسة والاحتكار ومفاهيم تعظيم العوائد ٠‏ والجوائنب 
السلوكية والاجتماعية المرتبطه بالقراراتوغيرها * 


مدخل النظم والمداخل الحديثه 


وفى هذا المدخل تتم دراسة التسويق كنظام باعتبار ادارة التسويق نظام 
فرعى يتكون من أنظهة فرعية (أقسام) ويعمل فى اطار النظام الكلى للمنعأة القى 
تعمل بدورها فى اطار أنظمة أكبر بالبيئة المحيطه٠‏ فادارة التسويق كنظام ماهى 
الاجزء من نظام أكبر هو نظام المنمأة الذى يعمل فى اطار نظام أكبر كنظام المقاعة 
والذى يعمل فى اطار نظام أكبر كالنظام الاقتمادى للدولة ٠‏ وهكذاء : 

وعلى ذلك فان ادارة التسويق كنظام تقصم بوجود الخمائص اللاسية التى تميز 
النظام من ادارة وأفراد يقومون على أداء النظام كما توجد أهداف وأجزاء (أقسام 
ادارة التسويق) ومكونات (منخلات وعمليات ومغرجات ومعلومات قادمة وراجعة) وكل ٠‏ 
ذلك فى اطار من بيئة داخلية وخارجية يعمل النظام من خلالها كما هو موضح بعكل 
( ؟ )التالى. 


(م؟-الصويد والفراغ) 


إكاي ل اذإو “وفوع ام 
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وفى ممارسة ادارة التويق لمهاهها فانها قد تواجه مواق وحالات متنوعة. 
وكل موقف أو حالة من تلك الحالات ترتبط بمتفيراتغرطية معينة٠‏ وهن ثم فانه 
تبدوا أهمية المداخل الحديثة الموقفية والغرطية فى الدراسة تبعا لذلك٠‏ فمع 
تطور العمر أمبحتالحالات والمواقفالتويقية والمتفيراتالعرطية المرتبطة بها 
أكثر تباينا وتعقدا عما كانتعليه فى الماشى ٠‏ كما أمبحت تتطلب مداخل تسويقية 
متمايزة لكل منها ٠‏ 

ويعتبر الاسلوب الموقفى والعرطى امتدادا لمدخل النظم » باعتبار الادارة 
لوك يتفاعل ويتأئز بالانظعة البيئية المحيطه٠‏ ومن ثم فانه كلما تفاوتست 
المواقفالتى تواجهها الادارة ء كلما تطلبذلكسلوكا متعددا ومتنوعا لمواجية 
كل موقف تبعا للمتفيرات الشرطية المرتيطة به+ واذا كان مدخل النظم ينظر الى 
ادارة التسويق بمورة حمولية على أنها نظام يعمل فى بيثة » فان المدخل الموقفى 
ينظر الى ادارة التسويق بمورة تفصيلية على أنها مجموعة من المواقفيتضمن ها 
ذلك النظام الثمولى ٠‏ بينما المدخل الشرطى يذهب الى أبعد من ذلك بالامتمام 
بالتحليل الاكثر تفصيلا لكل موقف من ا لموا قف والحالاتالتصويقية وما يتضمنه مسن 
متفيرا تعرطية تو*ثر و(أو) تتأثر بذلك الموقف ٠‏ ومن ثم فان. نقطة القوة فى 
المدخل الغرطى تتمثل فى قدرة متخذ القرار على تحليل متفيراتالموقف قبل اتخان 
قرار معين وهو ما يلائم تماما دراسة التويق وادارة التويق ٠‏ ومن ثم كلاق 
اهتمامنا بهذا المدخل فى الدراسة.ويتأتى ذلك من اعتبار ادارة التسويق نظسام 
لاتخاذ القراراتوالقراراتالاسترا تيجية التسويقية فى اطار نظامى يتضمن حالات 
وموا قف متعددة ومتباينه (وما يرتبط بها من متفيراتحرطية متمايزة) وذلكمن 
أجل تجقيق الامداف المرغوبه (وليت المتاحة) على أمثل وجه ممكن ٠‏ 


ةده 


نظره تحلبليه 

ارقبط طور العفهوم الشويق بطور مداخل نراسة التويق > ققد شاورت 
مداخل التسويق من المداغل التى تركز على السلع أو المنئآت أو الوظائفالسى 
مداخل القرارات والمداخل العمولية (منخل النظم والمداخل الحديثه)٠‏ نفى الوقت 
الذىساد فيه مفهوم الانتاج كان التركيز على اللع والمنتجاتنتيجه للثنسورة 
المناعية وزيادة الطلبعلى السلع والمنتجات مما أدىالى زيادة الامقصام 
بالانتاج وتوفير المنتجات للدواق ٠‏ ولذا فان دراسة التويق فى تلكالمرحلسة 
انصبتعلى اهتما ما تجزئيه تمكن من توفير السلع والمنتجات للشواق بدلا من 
التركيز على الانئطة المتكامله العامله للتويق والمتعارفعليها فى التسويل 
المعامر ٠‏ أمها فى الوق تالذى ساد فيه مفهوم البيع فقد كان ذلكنتيجة للكساد 
والحاجه الى بيع السلع والمنتجات ومن ثم فقد كان التطور جزئيا أيشا من مفهوم 
الانتاج الى مفهوم البيع.ولذا فقد انصبتدراسة التسويق على النفاط البيعسى 
وها يرتبط به هن تدريب لرجال البيع وتحليل للمبيعات واعلان وبحوث تجاريه 
وما عابه ذلك ٠‏ 

ومع تطور المفهوم التسويقى نحو مرحلة مفهوم التسويق وتأملها مع التطسور 
التقنى وتعقد السلع والخدمات وتزايد الاتجاه نحو تنامى حركة المستهلك وحمايته 
فقد اتجهت دراسة التسويق نحو التركيز على المندآتوالوظائف والق سب سسرارات 
التسويقية التى تمكن من اكتافحاجاتأفراد المجتمع والعمل على الوفاء بها 
على 1 فضل وجه ممكن ٠‏ وقد كان ذلك التحول نقيجة لقصور هفهوم البيع فى 
زيادة الطلب على المنتجاتيالدرجة المرغوبه٠‏ ولذا فانه سرعان ما اكتعفرجال 
التويق أن المنطلق الحقيقى لن يتأتى من التركيز على البيع وإنما ينبفى أن 
يتأتى من ا كتشاف الحاجات والعمل على توجيه النفاط التسويقى تجاه الوقا* 
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العمولية للمجتمع وهيثاته وأفراده وذلكاضافة الى تحقيق أهداف المشسآت 
التويقية يما يوصل فى النهاية الى تحقيق رفاهية المجتمع ومنثم نقد 
أتجبك مناغل دزاة العويَئمبْو هزيدا من التكيز على مداغل الكتستسسرارات 
والشترا تيجيات ومداخل النظم والمداخل الحديثه نظرا لتوافقها مع طبيعة تلك 

الابعاد العمولية ٠‏ 
والجدير بالذكر أن نغير ها الى أن التطور بالمفهوم التسويقى يساهم دون 
بعك فى سد الفجوه الزمنية والمكاتية والادراكية والقيميه والتملكبة بين المدقج 
والستهلك كما يمكن من توميل مستوى معينى ملاكم للمجتمع وأفراده ٠‏ إن ذلك 
بلاعكسونيمكن من تحقيق الوفاء بالحاجات والرغباتالكامنه مما يترتب عليه 
الرنا المتزايد لافراد وأطراف المبتمع ٠‏ وتجدر الاغارة الى أن المفهوم الموسع 
له آثاره الملحوظه على المجتمع وعلى الرفاهية والتحول الاقتمادى والاجتماعى 
لان المعول فى ذلك التحول والاملاح لا يرجع الى النفاط الانتاجى قحب يل يرع 
أيضا. الى الانسله والجهود التويقية بناء على ذلك المفهوم الموسع متضمنا ذلك 
الجهود والبحوث التسويقية قبل وأثنا* وبعد الانتاج ٠‏ ان تلك الانتطة والجهيود 
التتسويقية بالمفهوم التسويقى الموع على مستوى المجتمع وأطرافه سوف تمكن مسن 
سد الفجوه بين الحاجات الملحه والحاجاتالمتوقعه لافراد المجتمع وأطرافه وبين 
الاشباع الفعلى والرضا* المرغوب لتلك الاظراف ٠‏ ان مفزى ذلك أن تبنى الفلدفه 
التسويقية والاسترا تيجياتالتويقية بالمفهوم التويقى الموصع بما يتلائم مسع 
حاجات أ فراد المجتمع وأطرافه: يومل الى سد الهوة بين النظرية والتطبيق حيث 
يتم من خلال ذلك توجيه المفاهيم التسويقية تجاه التطبيق العملى والحاجات 
النعلية لافراد المجتمج وأطرافه بما يومل الى الوفاء الامثل لتلكالحاجبات 


الماديه والاجتماعية والمجتمعية وتحقيق الرجًا الامثللافراد المجتمع وأطرافه. 
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ولا يفوتنا أن نغير الى الادمية والائر البالغ لذلك فى دفع عجلة الانتاج الملعوس 
وغير الملموس وتطوره يما يوصل الى الاملاح والنمو الاقتصادى والاجتماعى وتحقيق 
الرنامية الاقتمادية والاجتماعية والمجتمعية لأقراد المجتمع وأطرافه وللمجتمسع 
ال 


الفصل الثانى 
التتسسهتا 
دور التسويق فى التطلورا دى 


وا امسا متكي 


ان البلدان النامية تواجه فارقا ملحوظا فى النعاط التصويقى ٠‏ وذلكبالمقارنه 
بالبلدان المتقدمده منا يو“ثر على التنمية الاقتماديه والاجتماعيه يها ء والمعروف 
أن تلك البلدان النامية تسعى حثيثا نحو التنمية بعقيها الاقتصادى والاجتماعى ٠‏ 
واذا ما رجعدا الى تعريفاتالتويق فانتا نجدها تتبنى الابعاد الاجتماعية والمجتمهية 
اضافة الى الابعاد الاقتمادية٠‏ ومن ثم فان النسويق يو*دى دوزا فعالا في النيوض 
بالتنمية الاجتماعية بالاخافة الى دوره فى التنمية الاقتمادية » ناهيك عن دور 
التسويق الفعال فى فتراتالندرة والتنخم الاقتصادى ٠‏ 

ان ذلك ما يدفعنا نحو طرح هذا الموضوع ء حيث نهدف أساسا الى ايضاح دور 
التسويق فى التطور الاقتمادئ والابتماعى بالبلدان النامية وبهامة دور التسويق 
اللبتماعى والمجتمعى فى التنمية الاقتمادية والاجتماعية بلك البلدان » هذا اشافة 
الى ايضاح الدور الفعال الذىيقوم به التسويق فى ظروف الندرة والتضخم الاقتمادئ 

ان بلدانئنا الناهية تعبد اتجاها متزايدا نحو التنمية بعا يمكن من تحقيق 
مغزى احداث التطور الاقتمادى والاجتماعى ٠‏ وفى هذا المجال نود أن نهير الى أن ذلك 
التطور الاقتمادى والاجتماعى المرتبط بالتنمية لا يمكن أن يتم على الوجه الاففل 
الا بالامتمام برفع كفاءة الانئطة الخدمية عامة والانعطة الصويقية خامة» وذلك فضلا 
عن أنغطة الانتاج المادى » فتقدم الانعطة الخدمية وتطورها يعد دليلا وانحا على تقدم 
وتطور أنشطة الانتاج المادى ٠‏ هذا منحيث المتحول الاقتمادى ء كما أن التحول 
الابتماعى لا يمكن أن يتحقق الا بتقديم وتوميل مستوىعال من الاننطة االهدمية لافراد 
المجتمع ٠‏ وتعد الخدماتالتويقية من أهم تلكالانعطة » وذلك نظرا لأنّها تمكن 
من احداث الدفعة القوية فى تحقيى التنمية بعفهومها الحديث والذى يعنى "التحول 
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والتطور الاقتصادى والاجتماعى " 

ان دور النعاط التسويقى فى احداثالتطور الاقتصادى بالبلدان النامية لا يستهان 
به ٠‏ فالتسويق يو*دى دورا ظاهرا ومتناميا فى تحقيق التطور الاقتصادنى للدولالنامبة 
والمتقدمه على حد سواء ٠‏ الا أن أهمية دورة فى احداثالتطور: الاقتما دى تكون أكثر 
الحاحا للدول النامية باعتبارها فى حاجة الى تقدم اقتمادىسريع وملموس لتلاهعق 
البلدان المتقدمة فى ميدان التنمية الاقتصاديه » ولتتمكن من تصميم وتقديم وتوصبل 
مستوى من المعيعه يتواكب مع ذلك الذى نلحظه بالبلدان المتقدمة كما هو موفح فى 
مكل( ' ). 

ولنغرب مبدثيا بعض الامثله البسيطه التى تعكس مدى ساهمة التسويق فى احداث 
التطور الاقتصادى بمغزاة المرتبط بتصميم وتقديم وتوصيل مستوى معين من المعيعة 
للمجتمع وأفرادة: فنحن لو أخذنا ساعة واحدة منحياتنا لوجدنا أن التسويق يقدم 
إلينا عيرات من السلع والخدمات دون عنا* بالغ » فنحن قد نستيقظ فى الصباح على 
موت منبة منفصل أو مرتبط بجهاز للراديو » وقد نسمع بعض الموسيقى كما قد نسمع 

/ 0 
بعض الاعلانا تعن اهيا * وسلع وخدمات ورحلاتسياحية لانحا* العالم ٠٠٠٠‏ ثم نتحرك من 
أسرة وتمرف مجهزة على الوجه المطلوب ونتناول معجون الامنان لتنظيف أسنائنا قم 
نقوم بالحلاقة بأداة كهربائية أو غير كبربائية ونستخدم كريم الحلاقة عندكذ *--٠‏ 
ثم نتناول الافطار الذىيتشمن أنواعا من المأكولاتكالجبن والزيد والمرياتالممنعة 
وغلافة من ذى العلاماتوالماركاتالمتنوعه ٠٠»‏ ثم نهر بأكوايا من العصير أو الفاى 
أو القهوة والتى قد ترتبط بعلاماتوماركات معينه ٠.٠٠‏ الى غير ذلك مما يقدمة 
التسويق لال ساعة زمن واحدة وقد لا نستطيع أن ننتهى من عردة بتلك السرعة٠‏ وما 
علينا الا أن نلاظ أن نظام العويق يما يقدمنه هن أنغلة :6 قد حمل كل ذلك فى * 
متناول أيدينا دون عناء بالغ ٠‏ لقد ساعدنا التسويق على تمميم وتقديم وتوميل 
مستوى معين من المعيعه » ولا يزال النظام التسويقى فى سبيله الى تصميم وتقديسم 


الست 


عطلللكل(*) 
الدور المتنامى للتتويق بالبلدانالناهية 


ب معلوماتقادمة من البيثئه الداخلية والخارجية ل 


2 


الادارية والتسويقية 
(المتفيراتالمتعلقه 


بالاسنرا د 
والانفطة التسويقية) 


زقابة 


ارا جيجه 


2 


لتر لع سور 


الاقتماذى والاجتماعى 
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لسلس ممع 
تحقيق الاهداف والادوار 


التسويقية المرغويه 


ع اله 

وتوسيل مستوى أعلى من المعيعه كذلك الذى نتطلع اليه بالبلدان المتقدمة» 

ان النظام التسويقى بتلكالبلدان المتقدمه وكذا ببعش البلدان النامية قد 
خطا خوطا بعيدا فى سبيل تصعيم وتقديم وتوميل مستوىعال من المعيعه حيث نجد أن 
النظام التسويقى يقدم العديد ء كالسياراتالكاملة الاتوما تيكية والاجهزة المعمرة 
كاملة الاتوما تيكية لفسل وتجفيف وكى العلابس وتنظيف الاطباق ٠‏ كما 'تجد الطاهسى 
الاتوما تيكى وأفران الميكروويف وأجهزة الكمبيوتر وخلاقة هما يمعبحمرة وأصبح فى 
متناول الغالبية العظمى من الافراد بتلكالمجتمعات١»‏ هذا ونجد أيمًا الغدمات 
الممرفية المتقدمه التى تمكن من الاستثمار الملاكم كما تمكن من ايداع أو سحبأية 
مبالغ فى أى وقتحتى فى غير أوقات العمل وفئ أيام العطلاتوذلك بعوجب بطاقة 
تستخدم لذلك الفرض (كبطاقة سيتى كارد 4هت (658 على سبيلالمثال). كما 
يكن طلب الاطعمة والمأكولاتوالسلع المختلفه عن طريق " اتصالاتالتلى - 5611 " 

دمةغهع خسسدمن " والتى من خلالها يمكن معرفة مسادر السلع وأنواعها وأشكالها 
ومحتويااتها وأسعارها وعلافه بواسطة ماعه تليفزيونية متصلة بجهاز اليكترونى مزود 
بتليفون يمكن من خلاله طلب الافيا* المرغوبه حيث تمل الى المكان العطلوب با لموامفاء 
المحددة فى أقضر وقت ممكن ٠‏ وكذا يمكن الحمول على حجز بالفنادى وبعركات! لطيران 
كما يمكن الحمول على تذاكر السفر التى تصل الى مكا نكخلال بفعة دقائق من طلبها ٠٠‏ 
الى غير ذلكالكثير ٠‏ 

ان ذلك وغيره قد ساعد على تمميمه وتقديمه وتوصيله نظام تسويقى متقدم 5 
مكن من الوصول الى ذلكالمستوى العالى من المعيفه الذى نلاظه ونلسه بتللك 
الدول المتقدمه ٠‏ والذى نتطلع الى الومول اليه فى بلدانتا الناميه: ومن كم 
فانئا نجد أن النظام التسويقى بتلكالبلدان المتقدمه قد ساهم مساهمة ملحوظه فى 
تحقيق مغزى التطور الاقتمادى بتلك البلدان + 


-ق ب 

ولا يخفى أن ذلك النظام التويقى المتطور بتلكالبلدان لم ينعأ بين يوم 
وليلة.ولكنه نعأ مع تطور العفاهيم والفلسفاتالتى ارتبطتبالانتاج والتسويق 
على هر الازمان ٠‏ ففى الوقتالذىكان يزداد فيه الطلب ويعجز الانتاج عن مواجهته 
كان يسود مفهوم الانتاج لمواجهة ذلك الطلبٍالمتزايد ٠‏ وحينها زاد الانتاج ليواجه 
ذلك الطلب المتزايد بدأتتسود فكرة البيع والترويج من أجل تمريف ذلك الانقاج 
وتحقيق عائد ( 1980 ,50416 )ء وحينما لوحظ انخفاض المبيعاتبالمقارتنه 
بتكاليف الترويج والاغلان » ومع زيادة حدة المناقه ٠‏ بدا المفهومْ التويقى قفسي 
الطهور ليحل محل مقهوم البيع ( و97 ,«ؤؤدج )* ومن ثم فقد أصبح التركيز 
وفقا لهذا المفهوم ليسعلى البيع لتحقيق عائد. وانما على تحقيق العائد من خلال 
اخباع رغباتلمستهلك والوفاء بحاجات الافراد » وذلكعن طريق تصميم وتقتهيم 
وتسليم السلع والخدماتالتى يرغبها المجتمع وأقراده ( غليمة )* 

وينبغى أن يكون ملحوظا أن المفهوم التسويقى نفسه قد تطور من المفبوم 
التسويقى المحدود الى المفهوم الموسع ٠‏ فقد طرأتحديثا مفاهيم التسويق الاجتماعر 
والمجتمعى حيث تضمنت السعى نحو اخباع الحاجات الانساننة مع تركيز الاهتمام على 
الجوانب الاجتماعيه والاعتبارات المتعلقه بالأثار المجتمعيه لتحقيق رفاهية المجته 
وأفراده ( 192 ,وديزوي ١)‏ ومن ثم فقد ظبر التصويق الابتماعى والمجتبعى 
لتسويق سلعة أو عبى* أو فكرة لتحقيق فوائد اجتماعيه و(أو) مجتمعية كمنع التدخير 
أو محاربة الامراض:الخطرة على المجتمع أو تحديد النسل أو الحد من الاشراف فى 
استهلاك الطاقه أو انجاح أحد أو بعض المرتحين بالانتخابات» أو غير ذلك مما يترتم 
عليه آثارا اجتماعيه و(أو) مجتمعية» 

واذا ما قارننا ما وملتاليه الانظمة التتويقيه بالبلدان المتقدمه بما وملذ 
اليه الانظمه التويقيه بالبلدان الناميه فائنا نلاظ فارقا كبيراء الانضسة 


-40- 

التويقيه بالبلدان المتقدمه قد وملتغوطا بعيدا هن التطور .ان ذلكيجنبٍ 
انتباهنا الى أهمية الدور الذىينبفى أن يو*ديه التويق بالبلدان الناهيه لدفع 
عجلة التطور الاقتصادى والاجتماعى بحيث تصل الى مماف البلدان المتقدمه التى خطت 
غوطا كبيرا نحو التطور الاقتمادىوالاجتماعى ٠‏ كما أن ذلك يلفتانتباهنا نعو 
خطورة الدور الذىينبغى أن يو*دية التسويق فى ظروف الندرة والتنخم الاقتمادىالقى 
تعانى منها بعض البلدان النامية على وجه الخصوص ٠‏ ان ذلكسونيستدعى حتها تدعيم 
طرق ومفاهيم حيويه جديده فى التبادل والتسويق ٠‏ وخاصة مع تزايد وتنوع الانقتاج ٠‏ 
بحيث توصل ليس فقط الى رفع المستوى المعينى الاقتصادى والاجتماعى بتلك البلدان 
النامية ٠‏ بل أيضا الى علق فائضي من ر.ءُوسالاموال يستثمر لدعم الانتاج والتصنيع 
والتنمية ( وو19 , سع1طع ٠)‏ وعلى المقابل فان الفعل فى اكتعا ف أهبية 
الفلسفات والاسترا تيجياتوالتكتيكات والفنون التويقيه الفعالة قد يدكلعقية 
كأداء أمام اليد الاتسائيه -والعري الخ ببيتعيوت فلك اليه بين النكرية 
والتطبيق . 

ان الهدت من هذا الفملهو ايضاح دور التسويق فى تحقيق التنمية (التعلور 
الاقتمادى والاجتماعى) أكثر من التركيز على العقباتالتى قد تعوق التسويق عن 
أداء ذلكالدور ٠‏ وفى سبيل ذلك فائنا نتفاول الجوانبالتالية: 
أولا: مفهوم التطور الاقتمادى وارتباطه بالعفهوم التويقى ٠‏ 
ثانيا : دور التسويق فى الاملاج والتطور الاقتصاادى ٠‏ 
ثالثا: دور التسويق المجتمعى فى الاملاح والتطور الاقتصادى ٠‏ 


رابعا : دور التسويق فى الاملاح والتطور الاقتمادى فى ظروف الندرة و(أو) التنغم 
الاقتصادى» 


أت 44 اب 


مفهوم التطور الاقتصادرى وارتباطه بالمفبوم التسويقى 


ان المفهوم التقليدى للتنمية الاقتصادية يركز على نمو الانتاج (المغرجات) 
لكل فرد من أفراد المجتمع ٠‏ ان ذلكيعتمد على غوا مل الانتاج (كالموارد الطبيعية. 
ورأسالمال والعمل )غ وعلى المتغيراتالمتضمنه مع العرض من تلك المسْبسوارد 
(كالمدحرات»ء والقروض والصاعداتالخارجية ء وحجم السكان)*٠‏ ولكن التطور الاقتصاد؛ 
لايمكن ايفاحه أو العنبوء بأبعادة من خلال لعا مل الاقتماديه وحنها » فمن اا لفرورى 
حقيقة ادراج خمائص تنظيمية ٠‏ واجتماعيه من أجل التوصل الى مفهوم وافى للتطلور 
الاقتمادى ٠‏ 
أن مفهوم التطور الاقتمادىحديثا يتدرج من التنمية الاقتمادية الى التحضرء 
الى عدالة التوزيع ٠‏ الى التحول الاقتصادى والاجتماعى ٠‏ ففى سنواتما بعد الحرب 
العالمية الثانيه كان التطور يعرف على أنه الزيادة السريعة والمستمرة فى التخل 
. الفردىالحقيقى ٠‏ والتحول فى الحمائص التقنية والاقتصاديه والديمغرافية٠‏ ولذا 
فان الناتج القردى كان بغير ذا تأهمية بالمقارنه بالحجم الكلى للناتج التومى ٠‏ 
ووفقا لذلك فان قظر ما يمبح فى مواكبة التطور إذا استطاع الاتجاه حثيئا نعو 
خلق التبادل الدولى ٠‏ وبعدئذ فقد طرأ مفهوم التطور بمعتى "التحفر" ليتضمن 
التفيرات الاجتماعيه والنفسيه والسياسيه ٠‏ حيثكان التركيز على نسبه التعليم 
بالمجتعع ٠‏ واعتبارا هن الستينات من القرن الحالى فان التطور بمعنى "عدالة 
التوزيع " قد أخذ مكانه فى الاوساط الدولية وقد لوحظ في ذلك الوق تأن مزايا 
وفوائد التنمية لم تكن تمل الى القطاعاتا لفقيرة ٠‏ ولذا فانه بالرغم من تزايد 
الخل الفردىالا أنه كان من الملاظ الانتعار الواسع للفقر وعدم العداله فى 
التوزيع ٠‏ ومن ثم فان التركيز قد اتجه فى تلك الأونه نحو التخطيط الاقليعى وتوفير 
السلع الشروريه للعامة٠‏ وأغيرا فان التطور الاقتمادىيفهم حديثا على أنه التحول 


كي 5 

الاقتصا دى والاجتماعى بهدف تحسين | لظروف المعيعية والاجتماعيه والتى لا تتطلبالنيو 
الاقتما دى والتطور المناعى فحصب بل النعو والتطور الاجتماعى والمجتمعى كذلنك 
( 1982 , ومعمتم )+ 

والجدير بالذكر أن تطور المفهوم التسويقى من المفهوم المحدود الى المفهيوم 
الموسع للتسويق » والذى يمل التويق الاجتماعى والمجتمعى » يتمثى مع ذلك 
التفير فى مفهوم التطور الاقتمادى والذى يتذمن التحول اللجتماعى الى جاتب التحول 
الاقتصادى ٠‏ فكل من مفهوم التطور الاقتصادى ومفهوم التسويق قد تعدلا لينملا 
المتفيرات الاجتماعيه والمجتمعية باعتبارها أساسية وهامة لمفهوم كل من التطلور 
الاقتصادى وتطور مفهوم التسويق ٠‏ 


دور التسويق فى الاصلاح والتطور الاقتصادى 

يعد التسويق طاهرة اجتماعية تحدث بصورة طببعية وملحة » ويرجع ذلك بالدرجة 
الاولى الى طبيعة البعر وتنوعحاجاتهم التى يقوم التسويق بدور ظاهر فى الوفاء 
بها ٠‏ ويتضمن السويق الانظمة التويقيه والهيثئاتوالمو*ساتالتصويقيةوالانئطة 
الغبيدة التى ترجه جَمِيعها تعو الوقاء بالعاجاتالملفوسة وقير الملموية للتجتمع 
وأفرادة» ومن ثم فانه منخلال الضويق وبحوثه يمكن المساهمة فى رفع الكفايية 
القومية والرفاهة الاننانية والتطور الاقتمادى بالبلدان النامية ٠‏ كما يتضح ذلك 
فبما يلى : 

)١(‏ يو*دىالتسويق دورا هاما كوظيفة تنظيمية أساسية بالمنمأةءسواء كانت 
منمأة صناعية 3 خدمية٠‏ ودون تلك الوظيفة فان المنعأه قد تقفعاجزة عن أدا* 
مبامها وتحقيق أُهدافها - ففى المنئأة المناعية نجد أنه هن الشرورى تتويق 
المنتباتالتى تنتبها المنمأه ٠‏ وكذا فاته فى المنعأة الخدمية يلزم تسويق 


20 
الخدماتالتى تقدمها العنأة ويتوقف نجاح كل منهأة منها على مدى فعالية الانظم 
والوظائفالتويقية وعلى مدى كفا *ة وتقدم الانئطة التسويقية ووفائها باحتياجات 
المجتمع وأفرادة 0 

(؟) يو*دى التسويق دورا أساسيا فى توفير المعلوماتللمنظمة وللمبتمع 
وأفراده ٠‏ حيث تو*دى وظيفة بحوث التسويق ووظيفة الترويج والاعلان دورا سينا 
فى ذلك ٠‏ ان من مهام بحوث التسويق توفير سيل متدفق من المعلومات! لضرورية فسى 
مراحل ما قبل انتاج السلعة أو تقديم الخدمة 7 مراحل انتاج السلعة أو تقديم 
الخدمة٠‏ وكذا فى ماحل ما بعد الانتاج أو التقديم للخدمة وذلك بهد رفع كفاءة 
المهام التسويقية المتعلقة بتطوير المنتج أو الخدمة والتسعير والترويج والتوزم 
ورضاء موعسات وهيثات المجتمع وأفرادة* 

كفا ان من مهام الترويج والاعلان توفير المعلومات الضرورية عن السلع والخده 
والمندآ تالتسويقية ومنافذ التوزيع والامعار وغير ذلك من المعلومات الغروريئت 
لبيئاتالمجتمع وأفرادة بحيث تكون قائهة على أساس من الدقة والمحة والحقيقة 
الموثوق فيها ٠‏ 

(؟) يوءدىالصويق دورا هاها وأساسيا فى ابتكار أفكار ومنتجاتوخدما: 
جديدة تساعد فى الوفاء بالحاجاتالمتزايدة للمجتمع وأفرادة» فالتسويق ييتم 
أساسا بالوفاء بالحاجات وتحقيق الرفاهة الاقتصادية والاجتماعية والرضاء المتزايد 
لاقُراد المجتمع ٠‏ ولا يتأتى ذلك إلا من خلال تطوير المنتجات والخدماتالحالية 
وابتكار منتجاتوخدما تجديدة تساعد فى الوفا* بالحاجا تالحالية والمرتقيببة 
للمجتمع وأفرادة وتمكن من تحقيق رنا ء أعلى لافراد المجتمع وهيئاته» ان التسويز 
يو*دي دورا أساسيا فى ذلكحيث أنه يمكن من استطلاع حاجاتا لمجتمع وأفرادة ومدى 
الحاجة الى تطوير منتجات رخدماتحالية أو اضافة منتجات وغدما تجديدة للوفا* 


44ت 
بتلك الحاجات ٠‏ ولعل وظاثف بحوث التسويق وتطوير المنتج تقوم بأدوار أساسية فى 
ذلك ٠‏ فتلك الوظائف تمكن من متابعة حاجاتأفراد المجتمع وهيئاته قبل وأتقاء 
وبعد تقديم السلع والخدمات» كما تمكن من تقديم المعلومات واجراء التعديلات 
والابتكاراتللازمة لتطوير وتحسين السلع والخدمات الحالية أو تقديم سلع وغدمات 
جديدة على نو حاجات| لمجتمع وأّفرادة وهيئاته وعلى ضوء المعلومات وا لبحمشوث 
الفروريه لذلك ٠‏ 

(6) ان الصويق يو*دى مهمة تحقيق التوازن وتوزيع الفائض من المناطق التى 
تتوافر بها السلع والخدماتالى المناطى التى تعانى من العجز النسبى فى ذلكء 
وفقا لظروف " تحول وتغير الطلبوالعرض" * 

() ان التسويق يو*دى دور الربط بين المناطق الجغرافية المتباعدة أو غير 
المترابطة من خلال الربط بين مناطق الانتاج والتوزيع والاستهلاك ٠‏ 

(1) يو*دى التسويق دورا هاما وأساسيا فى تحقيق وظائفسرعة تجميع ودوران . 
ر *وس الاموال من خلال منا فذ وحلقا تالتوزيع ٠‏ 

'(:) ان التسويق يساهم فى الترويج للمتروعاتالجديدة وتحقيق االتجاح لبا 
ولخلطها ٠‏ كما يعمل على دعم المواهب الابتكارية والتخطيطية لتلك المفروعات مسن 
خلال كفاءة الانمطة السويقية ٠‏ 

(4) يساهم التسويق فى اتساع نطاق الاسواق من خلال تحقيق الوفورا تالاقتماديية 
الداخلية (على النطاق المحلى) والخارجية (على النطاق الدولى) والناتجة عن التضصس 
وتحقيق المزايا النسبية المترتبة على ذلك ٠‏ 

(1) ان التطور التسويقى يساهم فى التطور الاقتصادى! لكلى عن طريق تحسين 
وتطوير أنظمة التعير البدائية » بحيث تأغذ فى الصيان المتفيرات والشسروف'” 
والمواقف وا لخمائس العديدة والمتنوعة المرتيطة بكل منتج أو خدمة»وكذا الستبلكين 

( م*-الصويق والفراغ) 


000 
المرتقبين وغمائصهم ومناقذ التوزيع المحتملة والهيئاتالتويقية وغير ذلك ٠‏ 

للق أن التسويق يو*دى دورا رئيسيا فى التثقيف وتطوير القيم الثقافية 
والعاداتالسلوكية وخاصة خلال المراحل المبكرة من التطور الاقتصا دى والاجتماعى ٠‏ 

)1١(‏ ان التسويق يساعد على زيادة نطاق ممادر العرض والتوريد للسلع والخدمات 
مما يمكن من خنض ا لتكا ليف وخامة تكاليف المعيعة لو*لثك الذين كانوا يعتمدون من 
قبل على ممادر محدودة + 

(؟1) ان التسويق يو*دىالى الساهمة فى خفض معدلات الاسراف والتلف من خلال 
رفع كفا *ة الانمطة المتعلقة بالتخزين ومداولة المواد والسلع والمنتجاتالقتى 
يحتاجها المنترىالمناعى أو الستهلك النهائى ٠‏ 

(؟1) أن التسويق بمفهومة الاجتماعى والمجتمعى يو*دىدورا فعالا فى دعم النمو 
الاقنمادى ٠‏ وزيادة التحضر » وتحقيق عدالة التوزيع » وتأكيد التطور الاقتصادى 
والاجتماعى ١‏ ١ن‏ ذلك يتحقق أساسا من خلال تمعيم وتطبيق وتوجيه ورقابة استرا تيجيات 
تسويقية فعالة تمكن من تحقيق تلكالمهام الاجتماعية والمجتمعية ٠‏ ونظرا لاهمية 
هذا العتمر » فائنا سوف نتعرض له فى مبحثخاص ٠‏ 

(1) ان التسويق يساهم فى الابقا* على التوازن (أو الثبات) الاقتصادى 
والتخفيف من حدة آثار التفخم الاقتمادى » والتغلبعلى ظروف نقس السلع والازمسات 
التموينية ٠‏ كما يساهم فى تقوية نمو اقتصادى أكثر وفرة وانتظاما ٠‏ ونظرا لاهمية 
هذا العنصر ٠‏ قاننا سوف نتعرض له فى مبحثخاص ٠‏ 

هما سبق يتح أن هناك أدوار! عديدة يساهم بها التسويق فى تحقيق التطلور 
الاقتمادى والاجتماعى ٠‏ فالتسويق يمدنا بأدواتوأساليب وطرق عديدة ومتنوعة يمكن 
استهدا بها على كافة المستوياتوفى العديد من المواقف من أجل تحقيق التطلور 
الاقتما دى والاجتماعى ٠‏ ولذا فانه يتبغى أن يتحقق التكامل والتفافر بين الانغطة 


091 - 

الاقتصادية والانعطة التويقية على معيد التنمية الاقتصادية والاجتماعية٠‏ 

وفى هذا المدد ينبغى أن يلاظ أنه توجد علاقة دائرية بين التطور التسويقى 
والتطور الاقتصادى ٠»‏ فحينما يأخذ التطور الاتتمادى مكانه قى مجتمع ما فان الانئطة 
التسويقية تظهر أهميتها ويتضح دورها بدرجة أكبر مع تطبيق الشاليب والطرق العلمية 
فى ممارسة تلكالانعطة» وكذا فانه مع التطور الاقتمادىيتم تطور المنظماتالتويقية 
وحينها يأغذ التطور الاقتمادى مكانه فان مستوىالطلبالفعال يزداد وتتجه الموارد 
وتتحول من الاستخدا مات التقليدية الى استخدما تجديدة٠‏ وعندما يأخذ التطور الاقتصادى 
مكانه ومع زيادة خلق الدخول التقدية فان اهتماماتالافراد والجماعاتتوجه نحو 
مبجالاتخلاقة جديدة وتجاة مجموعا تجديدة من الحاجاتوالرغبات٠‏ ومن ثم فان تطلور 
تلك الحاجات والرغبات وكذا الجهود التى ترمى الى اعباعها تصبح ذا تأهمية خامة» 

ومع زيادة التطور الاقتصادى والاجتماعى فان الحاجة الى المزيد من التنويع 
فى السلع والخدماتالمتاحة للمجتمع وأفرادة وهيئاته تمبح ذات أعمية تسشمة كر 
فى اقتماد المجتمعاتالمتطورة» فمع المزيد من التطور الاقتمادى والاجتماعى الذى 
يطراً بالمجتمع يتم تطوير واستخدام أفشل للموارد غير الستخدمة استخداما أمثئل, 
كما يتم اكتداف موارد جديدة » ومن ثم يمبح المجتمع مهيثا بدرجة أفشل للوفا* 
بالحاجات وخامة الاجتماعية والمجتمعية منهاء كما يماحب ذلك نهأة تموئج متحضر 
فى الامتهلاك يأغذ مكانه فى المجتمع مما يقوىالسلوك الاقتصادى المتطور فى اتجاهات 
لها أهميتها وتواكبها مع الجهود العبذولة نحو التطور الاقتصادى والاجتماعى علسى 
مستوى المجتمع ككل » كما هو موفح بدكل ( ؟ ٠)‏ 

والجدير بالذكر أن نعير هنا الى أن الادارة التويقية تستطيع أن تساهم فسى 
تحقيق التطور الاقتصادى والاجتماعى عن طريق سد الهوة بين الادوار المرغويه والانوار 
المتاحة فعلا للنماط التسويقى وذلك لجعل العرغوب فى تحقيقة (وليس المتاح)ممكنا 
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وح 00 
دور التسوريق فى التطلور الاقتصادى 


توازن التو يع 
ونيط مناطق الانتاج بالتتيلاك جب 


- تحقيق سرعة دوران رأسالمالك, 


0 'الترويج للمعروعات| لجديدة 
- توسيع نطاق اللنواق مسلا 


7 2 اثد الاقتصا 
ال 1 - تحقيق الفوائد د 
المج و كحي : 

52-8 
م 
اللاتحكميونر 
الاقتمادى والاجتماعى ب يز 
- توجيه اهتما ما تالافراد والجماعاث 
7 نحو مجالاتخلاقه جديده» 
ظهور مجموعا تجديده من الحاجات 
5 “والرغيات ٠‏ 
وي كي - تطور متزايد للجهود التسويقيه .م 
تطوير واستخدام لاعباع الحاجات ٠‏ 
أفشل 0 مؤيد من الختويع لللع والعدمات 
ى - تطور نموذج متحفر للامتهلاك ١. ٠‏ 


3 
التحقيق على أفضل وجه ممكن ٠‏ ولا يخقى أن ذلك يمكن أن يتحقق من خلال سد البوة 
بين النظريا توالا ليبالعلمية وبين التطبيق العمل * مع ملاحظة أن ذلك يمكن أن 
يتم عن طريق تبنى النماذج والاداليب والاسترا تيجياتالعلمية الفعالة والتى تتوانن 
مع الاحتياجاتوالمتطلباتالبيئة٠‏ وأيضا يمكن أن يتم ذلكعن طريق علاج أوجه القمور 

التى قد تتأتى عند التطبيق العملى للنماذج والاما ليب والاسترا تيجيات| لعلمية٠‏ 


دور التسويق المجتمعى فى الاصلاح والتطور الاقتصادى 


أعرنا فى البداية أن المقهوم التسويقى قد تطور من المفهوم التصويقى المحدود 
الى المقهوم التسويقى الموسع ء حيثطرأت مفاهيم التسويق الاجتماعى والمجتتعى» 
والتسويق بمفهومة الموسع (الاجتماعى والمجتمعى) يسعى نحو اخباع الحاجات الانسانية 
المتزايدة مع الثركيز على الجوانب الاجتماعية والمجتمعية للمجتقع وأفرادة وهيثات٠‏ 
فالتسويق الاجتماعى والمجتمعى يسعى نحو تسويق سلعة أو عبى* أو فكرة لتحقيق فوائد 
اجتماعية ومجتمعية كبحاربة التدهين ٠‏ أو ترعيد الاستهلاك من السلع والخدمات 
والموارد النادرة ٠‏ أو تنظيم الئل بالمجتمعات التى تعانى من الانفجار السكانى 
وغير ذلك مما يترتبعليه فوائد اجتماعيه ومجتمعيه ٠‏ 


اهداف واستراتيجيات التسويق الاجتماعى والمجتمعى 

ْ اننا اذا بحثنا عن الاهداف الاولية للتسويق المجتمعى نجد أنها تتركز فى 
الجوانب الأتية: ١‏ اشباع الحاجاتالبعرية ٠‏ 5 توسيع المجالاتالاجتماعية التى 
يو“دى التصويق دورا بالتسبة لهاء 5 الاخذ فى الحسبان للأثار المجتمعية٠‏ وهذا 
ها دعى " تاكاس ههعلة2 " الى التأكيد على أن التركيز فى الغد ينبفى أن يوجه 


2-06 - 

نحو ترشيد الافعال والممارساتالتويقية تجاة المزيد من الرفاهية الاقتصادية 
والاجتماعية للمجتمع ككل( 1971 ,8هعلة؟ )* 

كما نجد أن فلدمان " صدسة1ه7 " قد أشار كذلكالى أن التركيز على "الاستهلاك 
المادى" سوفيترتب عليه فوائد فردية قميرة الاجل » ولكنه قد يعرقل تنعية موارد 
المجتمع ٠‏ وعلى المقابل فانه بتحويل الاهتمام تجاه " الاستهلاكغير العادى" 
والامنباراتالمجتمعية فان التسويق بذلكيو*دى دورا فعالا تجاه الامتماهاتطويلة 
الندى للميتمع كما سيحا قظ على حريتة فى التمرف الستقبلى ووهذا هوا التفحةق 
الحقيقى الذىيواجه التويق فى الوقتالراهن ( 1970 , صدسه اهم )- 

ان التسويق عموما يجبأن يمك بزمام المبادرة من أجل تعديل المفاميم 
والانشلة التسويقية بطريقة بنا*ة لمواجهة الحاجاتالجديدة للمجتمع وهيئائه 
وأفراده» ان ذلكيتطلب تحرك رجال التسويق ورجال الاعمال والهيئاتالتسويقية 
والحكومية بصورة تعاونية وخلاقة»وذلك من أجل تطوير مفهوم جديد ومقبول للوفكا* 
بحاجات المجتمع وهيثئاته وأفراده » وخلق مدخل فعال لمواجهة المدكلاتالستقبلية 
للمجتيع وهيثاتة وأقرادة ( 192 , موود )- 

ان التسويق يملك من الادواتوالفنون ما يمكنه من التأئير فى التطور الاقتصادى 
فالتسويق يمكن من الاستفادة الكاملة من القوى والامول والطاقاتالمنتيه التى يملكبا 
الاقتماد القومى كما يمكن من تحريكالطاقاتالكامنه أو غير المستغله ء واشافة 
الى ذلك» فا نقيم ومفاهيم أفراد المجتمع يمكن أن توعخذ فى الحسبان ,يرم هم1م) 

2 )ء ومن أجل ذلك فان التويق المجتمعى ينبفى أن يتبنى الامتراتيجيات 
الاتية من أجل تحسين التبادل فى اطار النظام الاقتمادى الاجتماعى 8 2001242 ) 

6 مغممك ‏ )ته 


٠هقالخو استرا تيجياتاثارة الطلب من خلال التمكين والتعليم والاقناع والترويج‎ )١( 


-ه- 
(؟) استرا تيجيات اثارة الجهود منخلال التأثير والترغيب والتسهيل وغلاقه» 
(؟) استؤتيجياتاثارة الكفاءة منخلال البناء والامتخدام الامثل للموارد والتسبيل 


والارعاد واالترغيب وخلاقه ٠‏ 
التسويق الاجتماعى والمجتمعى ودوره فى التطور 


ان التويق الاجتماعى كما عرفه " كوتلر 5016 "هو “ التصميم والتندفيذ 
والرقابه للبراهج المعدة للتأثير على قبول أفكار اجتماعية ٠‏ متضمنا ذلكاعتبارات 
تخطيط المنتج والتسعير والاتمالاتوبحوث الصويق " ١‏ , هدسغ291 84 م0816 ) 

19 )م 

ان الدلائل تغير الى اتساع دور التسويق الابتماعى والمجتمعى وأهميته بالنسبة 
للعديد من البلدان فى العالم » وخاصة الناهية منها وذلكنظرا للدور الهام والواضح 
الذىيقوم به التسويق الاجتماعى والمجتمعى فى تحقيق الرفاهية الاقتماديه والتحول 
الاقتصادى والاجتماعى ٠‏ وعلى سبيل المثال » فان العديدين على دراية بتلك الحملات 
الممممة والموجهة من أجل "تسويق" الحفاظ على الطاقة ٠‏ وترغيد الاستهلاك ه والحد من 
التدخين ٠‏ وغيرها * 

ان الكثير من تلك لحملات تذهب الى أبعد من مجرد استخدام أسا ليب الاعلان 
البسيط ٠‏ وعلى سبيل الايضاح فان بعض المنظمات فى محاربة التدخين تقوم بالانفاق 
على المحاضراتوالندوات الاعلامية ء كما تقوم بتوزيع منتجاتخامة ممممة لكى ا 
على الحد من الرغية فى التدخين بالنسبه لاولئك الراغبين فى الاقلاع عن التدخين » 
كما تقوم بخلق اتجاه عام بين الاوساط التعبية فيما يتعلق بصاوىة التشضين 
( و1929 , برطمعر ع , طعهسة , عامتصمعضد ١)‏ 


ان التسويق الاجتماعى والمجتمعى قد أدىحتى الان دورا بعيدا وسريعا وفعالا فى 


-١هات‏ 
اتجاها.تعديدة لها تأثيرها على الرفاهية الاقتصادية والتحول الاقتصادى والاجتماعى٠‏ 
ولعل من أهم المجالاتالتى توضح الدور الفعال الذىئيوث*ديه التسويق الابتماعى 
بالبلدان النامية : الوقاية من الامراض ء وتنظيم النسل وخامة فى العديد من 
البلدان النامية التى تعانى من الكثافة اللكانية كمصر والهند والمكسيك وغيرها 


( 1980 , سه1غم #8 «#نمس )ء 


دور التسويق فى التطور الاقتصادى 
( فى ظروف الندره والتضخم) 

ان دور التسويق فى الواقع العملى هو تدكيل الطلب ليتوا*م مع أهداف المجتمع 
الطويلة المدى » حي ثأن الزيادة فى الطلب تعد مدكلة تسويقية مثلها كالزيادة فى 
العرش ( 9 ارلاولاوة #8 5016 ٠)‏ ان النظرة الملائمة للتسويق ينبفى 
أن تتجه نحو اعتبار التسويق على أنه ليس أقل أهمية فى فتراتالندرة عنه فى 
فتراتالوفرة ٠‏ ومن ثم فا نالمديؤى تلك الاحوال ينبغى أن يكون خلاقا » حيث أن هناك 
العديد من الاسترا تيجيا تلاعادة برمجة المزيج التويقى أثناء فتراتالتدرة و(أو) 
التنخم ٠‏ كما أن لكل استراتيجية منها أبعادا تطبيقية فيما يتعلق بالعلاقنبة 
.بالستهلكوبالتطورات الاقتصادية ( 1974 ,#0416 ). 


استراتيجيات التسويق فى ظروف الندره والتضُخمْ 

ان على رجال التسويق فى ظل ظواهر اقتصادياتالندرة والتنخم الاقتمادى أن 
يتجهوا الى احداث التأثير فى البيئة الاقتمادية من خلال استرا تيجياتا لمنتج 1 
والسعير ٠‏ والترويج » والتوزيع ء والامترا تيجيات الاغرى ٠‏ بحيثيمكن ذلك من 
التفلبعلى المصاوئة الاقتمادية المصاحبة لتلكالظواهر بما يمكن من دفع عجلة 
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التطور الاقتصادى ٠‏ وتوضح ذلك فيما يلى : 

استرا تبجيات مزيج المنعج : يوجد العديد من الاستراتيجيات المرتبشلة 
بمزيج العنتج والتى يمكن الاستفادة منها فى ظروف الندرة والتضخم ومنها: تشفيييق 
بعش خطوط الانتاج والغاء بعض المكونات أو استثمال يعض المنتجا تكنتيجة لنسدرة 
المواد أو المدخلات بحيثيتم ذلكعلى أساس من نمانج تعد من أجل تقييم المنتجات 
والمكوناتالفرعية ( 1972 , وددةي ؛ مدسدوووج )2 تقديم منتياتأقفل 
تكلفة أو أفشل أداء أو أكثر تعددا من حيث الوظائفالتى تو*ديها على أن يكم 
ذلكعلى أساى من أفكار لمنتجا تجديدة تتوا*م مع ظروف الندرة والتفخم.كما ينبفى 
أن يتم الاختيار لاقغل تلك الافكار على ضو* مدى فاثدقها فى مواجهة تلكالظشسروف 
( 19272 , موصتطع 8 بروحددك ,عطغم# )» شراء المواد وفقا لاستراتيجيات 
دقيقة وبطريقة أكثر حرما واستخدام منخلاتانتاجية أقل تكلفة أو أقل درجةء 
العمل على المخافظة على المواد النادرة »كما قد يتم الاتجاء نحو تجنب مخ حمم 
الكمية فى ممارسة الجهود التسويقية ( 1978 ,م 558 )ء وكذا تطويبر 
الاستّفادة من بقايا المنتباتالمنتهية وتطوير دورة الحياة لجميع المنتهبات 
( 19729 ,4611 #6 علمخصوءهر ). 

استرا تيجيات التسعير؛ مع استمرار فقراتالندرة فانه يتحتم تعديل سياسات. 
التسعير لتوكس تلكالظروف المتغيرة بحيثيعتمد التعير على مهايير ترتينسط 
بتلك الظروف كمعيار " مدى صاهمة كل وحدة من وحداتالموارد أو المدهلاك لنادرة 
فى الانتاج بدلا من معيار " البامضالاجمالى " ( 1979 ,هوم201 8 عمرصدك)ء 
كما قد يكون الاتجاة نحو زيادة الاسعار وخاصة بالنسبة للسلع الكمالية حتى ولو 
كانت لتكا ليف با قية على حالها ٠‏ وعادة ما يتجه الطليعلى المنعبا تلان يمبح أقل 
مرونه فى تلك الظروف مما قد يسمح للعديد من المنعآ تيرفع ألعارها , قصددة ) 


5 00- 

5 , مده #8 طعدطلتهكم )2 

وعلى ذلك فان رجال التويى يمكتهم تعديل اللعار على قتراتدورية ٠‏ كما 
قد يتجهون نحو تعديل التمايز أو التفاوت! لسعرى بين المنتجات وذلك من أجل خفض 
حدة الطلب ٠‏ كما قد يتجه رجال التويق الى ايقافسياسة الخمم السعرئعوالتفرد 
فى سياسة الائتمان والبيع الأَجّل مع الاتجاه نحو مركزية قراراتالسعير الى غير 
ذلك( 1978 , عسودع ٠)‏ 

استرتيجيات التروييج : ان تركيزا متزايدا ينبفى أن يوجه نحو تعليم 
المستهلك وتوجيهه نحو عادا تأ قضلوكذا قان تركيزا يجبأن يوجه نحو دعم العلاقات 
العامة فى فتراتالندرة والتنهم الاقتمادى طمهط1خمةك , فممدم ) 

5 و,ندمة )ء كما أن المزيد من الترويج ينبفى أن يوجه نحو السلع الى 

يتاح الحمول عليها بدرجة أكبر من غيرها ( 1978 , ههدؤو ١)‏ وكذا فان الضرورة 
فى تلك الظروف تحتم أن يتم تصميم البرامج الترويجية وبرامج العلاقات العامة 
التى تساعد فى ترعيد سلوكالمبتهلك فيما يتعئق بالهرا* والتخزين والاستبلاك 
الى غير ذلك ٠‏ 

استراتيجيات التوزيع ؛: إن من الضرورىاجرا * عدة تغييرات ترتبط بالتوزيع 
فى فتراتالندرة والتضخم » ويتضمن ذلك الانى ‏ تحقيق رقابة أكبر على منافذ التوزيع 
تحقيق اعداد وماهمة أكبر فيما يختص بالترتيباتالمتعلقه بالعقايفة» تقوية دور 
المنعآت الانتاجية وجهاتالصنع بحيث تمارس دور المتحكم فى والصيطر على مناقذ 
التوزيع ٠‏ استثمال تجار التجزئة الها معيين والذين يكن الامتفناء عنهم» تحقيق 
رقابة أعلى على وظيفة التوزيع من أجلخفض تكاليف النقل ء إعباح اليب 
استرجارع العبواتالفارغة » إمباع المبادئة والداليبالاقتمادية التى تمكن من 
خفض تكاليف المداولة ٠‏ والمراجعة الستمرة لبنا* وهياكل قنواتالتوزيع 


-هه- 

( 1975 ,نسفصة 8 طوضط1211 ,عصصوع ٠)‏ وبالاضافة الى ذلكء فائة 
مع نمو الوعى نحو اعادة التصنيع والاستفادة من بقايا المنتجاتالمنتهية فانة 
تظهر الحاجة الى وجود نظام عكى لمنافذ التوزيع ء الى غير ذلك عنهخسةءد1) 

9 ,11هفنا © ). 

والجدير بالذكر ملاعظة أننا قد سبق وأن أعرنا الى أن الفراغ الادار قد 
يرجع جزئيا الى عدم تبنى الاسترا تيجياتالتى تتوا*م والظروفالبيئية وخموما 
الظروف غير العادية كظروف الندرة والتضخم ٠‏ ومن ثم فان تلك الاسترا تيجينات 
السابقة الذكر وغيرها سوففتمكن من سد الفراغ بتوجيه المفاهيم العلميه وتكييفها 
التتوا ء*م والظزوف البيئيه فى الواقع ٠‏ 


نظره تحليليه عن دور التسويق فى فترات الندره والتفخم 
ان دور التسويق فى فترات النْدرة والنفهم الاقتمادىيستدعى بذل المزيد من 
الجبود فيا يرتبط ببحوث التوي والاننطة التويقية والتى ينبفى أن تعارس قبل 
وأئنا* فتراتالندرة والتنهم الاقتصادى ٠‏ ولا يخفى أن ذلك يتطلبجهودا كبري على 
جميع المستويات تجاه التغطيط التسويقى الطويل والقمير المدىء متشمنا ذلنك 
التخطيط الشرطى والذىيمبح أكثر إلحاحا فى تلكالظرونعنه فى أىظرفآعسرء 
وذلكبما يمكن من اكتهاف الفرص والبدائل التى تساعد فى التغلبعلى النسّدرة 


والتفخم الاقتمادى ٠‏ 
ان هناك الحاجة الى المزيد من التخطيط طويل المدى فى ظروف الندرة مما 
يتطلب | تخاذ وتنفيذ استرا تيجيات أكثر شمولية مثل :الافتراع الخلفى (من أجل 


الاستفادة من بقايا ا على سبيل المثال)ء ملاحظة الوعى والبعد 
الاجتماعى فى التمعير ٠‏ اجرا* العزيد من اليحوث المتقدمة والدراباتالواعية من 
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أجل التوقع والاغذ فى الحسبان للتغيراتالستقبلية ء اكتعاف الفرص نحو تحويل 
ظروف الندرة الى مجال لطرح المزيد من المنتجاتالجديدة التى تمكن من التخلب 
على تلك الظروف » وتزكية الوعى لدى المننآ تمن أجل الماهمة ليس فقط من أجل 
مالح الاقتماد بل من أجل مالح المجتمع ككل .,هدهة 8 طفهة لسك , ممصدير ) 

-) 1975 

وفى هذا العجال فان تطوير واختبار نظرياتالتوقع يعد نافعا لرجال التسويق 
ولمانعى السياسات العامة على السواء * كما أن منخل تقسيم السوق الى قطاعات 
يكون أكثر فاهدة عند التليل من أجل طوير نظرية ذات مفزى » حيث يكون فليسك 
الادلوب أكثر فائدة لجهات التسويق التى تقسم السوق الى قطاعا عل أساس تقليدى 
أو على أسس أخرى غير تقليدية وحديثه ( 1975 بر©«66طه8 #8 1011 ٠)‏ 

وبالاماافة الى ذلكفان نظرية الاستبلاك المسثول يمكن أن تقدم مرهدا لرجال 
الصويق فى فتراتالندرة والتنهم ٠‏ ان نظرية الافتهلاك المثول يمكن أن تجبنسى 
العديد من الاساليب للحد من الاستهلاكغير المرغوب ومنها فرض الضرائبعلى استهلاك 
السلع الكمالية ٠‏ وتطوير برامج الاعلان الموجه للمستهلك وكذا الاشكال الاخرى المسيه 
للحد من الزيادة غير المرغوبة فى اللتبلاك ٠‏ كما أن منظمات اجتماعيه ينيغسى أن 
تظهر خميما الى حيز الوجود من أجل تدفيذ سياسات الامتهلاك السئول والبطالبة 
بتنمية المستهلك لسئول ٠‏ هذا كما أن المقترحاتالمتعلقه بايجاد أنظمة مركزية 
وبناء هيئات اجتماعيه جديدة من أجل الترويج لستهلاك أكثر مسثولية ومستهذكين أكثر 
وعيا قد تلقى الكثير من الاهتمام ( 1975 , علهلاظم ‏ )* 

بل وأكثر من ذلك فانه فى محاولة حل المتكلاتعلى ستوى الستهلك ان 
رجال الصويق قد يتجهون نحو تفيير توقعات !ا لستهلك نحو السلع والخدماتالقى 
توصل الى اشباع حاجاته المتوقعد٠‏ ان أحد المداخل لذلكيكون ياتباع "مبداً التعميم' 
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والذى من خلاله تتم محاولة توسيع نطاق السلع والخدماتالبديلة التى يمكن أن 
ينظر اليها الستهلكعلى أنها قد تفى باعباع حاجاته أو يمكن أن تكون مدبعة 
لرغبات ( 1975 ,كء281لده )- 

ومن ثم فان بحوث التسويق وخاصة بحوث المستهلك بكل منعأة ٠‏ والتى توجه تجاء 
القطاعاتوالفئاتالمختلفة من المستهلك تمبح ملحة بدرجة أكبر فى ظروق الندرة 
والتنهم الاقتمادى وبخامة على المدى الطويل ٠‏ وكذا فان التنبو* بسلوك الستهلك 
يصبح الاماس الذى ينبفى أن يستند عليه فى القيام ببحوث التسؤيق وبحوث الستهلك ٠‏ 
ان تلك البحوث يمكن أن تساهم فى خلق الامكانية للتأثير فى سلوك المستهلك بحيث 
يتواءم ذلك السلوك مع ظروف الندرة والتنخم الاقتمادى التى تعانى منها البلدان 
النامية فى وقتنا الراعن ٠‏ 

وإضافة الى ذلك فان كل مندأة يمكنها أن تو“دى دورا أكبر فى البحث من أجل 
الرقابة على والتأثير فى الظروف البيئية» وقد يتم ذلك منخلال الجهود التهاونية 
مع المنفآت الاغرى والجهات والقطاعاتالحكومية من أجل تطوير التكنولوجيا الخارجيه 
والتكتولوجيا اللاسية والمتداعلة بباء يما يكن من تطوير الفواد والننيبات 
وبنمآ يمكن من استخدام كميات قل من العواد لانتاج نفس المنتجات واستغدام مواد 
بديله بدلا من النادرة منها » وكذا من أجل اكتعاف منتبات بديلة يمكن طرحها بدلا 
من المنتجات الاصلية٠‏ ولا يخفى دور التسويق وبحوثه فى ذلك وخاصة بعد تبنى العفهوم 
الموسع للصويق ٠‏ بأبعاده الاجتماعية والمجتمعية » ان بحوث التسويق وبح وث 
النكنولوجيا يمكن أن تتشافر فى هذا الخموس وبخامة فيما يرتبط بمزيج المنتجهات 
كما أنه لايخفى دور الجهاتلحكومية فى التخلبعلى مدكلاتالندرة والتفعم مسن 
خلال ١‏ 


أثير على البناء التنافى ( 1971 ,عهة»411 © «دوجهغنهم ) وكذا 
من خلال القواعد واللوائح القانونية التى تساعد فى التغلبعلى تلك الميكلات 


وكات 


( 1924 ممءسمم )- 
هذا بالانافة الى أن العديد من المنعآ تيتبفى أن تتجه فى ظروف النسسدرة 
والتنهم الاقتمادى نحو اعداد وتتفيذ استراتيجيات تسويقية رعيدة تمكن من دعم 
الاستهلاك الرعيد وترعيد استخدام الطاقاتوالموارد النادرة أو المكلفةء متشمنا 
ذلك احلال المواد والمنتجاتالبديله محل النادرة والمكلفة كلما أمكن 1488) 
5 , مخصستهه 8 ٠)‏ ومن ثم فان دور الادارة فى فتراتالندرة بصبح أكثر 
حرجية وحيوية تجاه .دعم قدرة المنمأة نحو توفير المواد (سوا* من ادر البيئة 
الداغلية أو الخارجية)٠‏ ونعير هنا الى أنجميع البلدان النامية تعانى مسن 
الندرة فى بعضالمواد أو المنتجاتء ولذا فان الاعتماد الاقتصادىالمتداخل بين 
تلك الدول يمبح أحد الاعاليبالفعالة للتفلبعلى مدكلات الندرة , 04118 ) 
1974 ) ولا يخفى دور التسويق الدولى والاسترا تيجياتالمرتبطة به فى هذا 
المبال ه كما لا يقفى الدور الثانى الذى يلعي تخطيط الانتاج القومى أخذا فى 
الحسبان امكانياتكل منعأة ومزيج الامواق والمنتجات المتاحة أمامها فى هذا 
الحموس( 1969 , «دقه )+ ومن ثم فان تحليل المنتجات ومكوناتها وغمائصها 
والتركيز على المنتجات والمكونات والخمائص التى تقلا'م مع البيئة الماهية 
المرتبطه يظروف الندرة تصبح خامية أساسية ينبفى أن يتحلى بها مديروا المندات 
ومديروا التسويق فى تلك لظروف * 
وفيَ الختام فاننا نود أن نغير الى أن ممارسة أنعطة التسعير والترويحج 
والتوزيع فى ظروف الغدرة والتنهم الاقتمادى تمبح أكثر حرجية كما أنها'لا تغقسم 
بالبساطة المتمور ش( 


ومن ثم فانه يتبيغى اعداد الاستراتيجيات النعالة لتدنك 
الاننطة والتى تأعذ فى الحسيان البعد الزمنى طويل المدى بحي ثيومل ذلك الى 
التمكن من مواجهة تلك لظروف مع تجنب الافتراضات البديهية غير المدروية والعنى 
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مناطق الانتاج والتوزيع والاستهلاك » وسرعة تجميع دوران ر ءوس الاموال » والترويج 
لانجاح المعروعات والمنتجاتالجديدة وغيرها ٠‏ والصاهمة فى تحقيق الوفسوراء 
الداخلية والخارجية الناتجه عن التخمص » وتحسين وتطوير أنظمة التعير البدائية, 
وزيا دة نطاى مسادر العرض والتوريد ه ورفع كفاءة أنفطة التخزين والمداولة ء 
وتأكيد مفزىالنعو والتحفيز وعدالة التوزيع والرفاهية الاتتمادية والتلور 
الاجتماعى ٠‏ وأخيرا الابقاء على التوازن (أو الثبات) الاقتمادى والتخفيف من 
حدة آثار الندرة و(أو) التنهم المساةق , ١‏ 

وعموما فان التسويق يمكن أن يو*دى دورا متعاظما فى تحقيق التطور الاقتصادى 
والاجتماعى فى الدول النامية ٠‏ ومن ثم فانه يتبفى اعطاء أهمية بالغة للنفاط 
القسريضي والمبل على معن علي كاه المغريات معي لم يطل الختويق متام 
الجدير به بالعالم النامى ٠‏ ومن ثم فانه ينيف بذل الجهود واتغاذ الترتييسات 
الغرورية على ستوى الهيثاتالاكاديمية والجهاتالحكومية والمندا تالانتاجية 
والخدمية بما يمكن من الآتى : 

أولا: التوسع فى تدريس المناهج المتعلقة بالتسويق وفروعه على المسقتوى 
الجامعى ء مع طرح مقررات تفصيلية اضافية وخاصة فيما يتعلق بالتسويق ودورة فسمو 
التطور الاقتمادى والاجتماعى وسلوك المستهلك فى فترات الندرة و(أو) التنخم 
الاقتمادى باليلدان النامية على وجه الخموص ء وكذا التركيز على التسويق فى 
المجالاتالخدمية بالاقافة الى تسويق السلع الماديه» 

ثانبا: توجيه اهتمام البيئاتالعلمية والمنظماتوالجنامعاتوالموسسات 
الاكاديمية نحو تكريس الجهود للجراء البحوث والدراساتالمتعلقة بالانفطة الصوية 
-وسلوك١‏ لمستبلك مع العمل على ربط تلك الدراسا بالواقع العملى والظروف الاقتما؛ 
يما يساعد على تحقيق معدلات متزايدة من النمو والاملاج الاقتما دى والاجتماعى م 
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ثالئة: دعوة المنظمات والجسا معاتوالمو*ساتوالهيثاتالاكاديمية الى 
اصدار مجلات متخمصة فى التسويق وبحوثه بحيث تعالج قضايا التسويق ودوره قى 
التنمية » وبحيثيمكن ذلك من رفع الكفاء*ة'التسويقية أكاديميا وعلمياء وذلك 
أسوة بما يوجد بالبلدان المتقدمة ء حيّثيلاظ تباظنا فلحوظا فى هذا الغسصوض 
بالبلدان النامية + 

رابعا: توجيه اهتمام المنثآت والشركات الانتاجية والخدمية والمومات 
والهيئاتالمختلفة نحو دعم الانئطة التسويقية وممارستها على أساس على بما يمكن 
من رفع كفا *تها وزيادة فعاليتها بحيثيساهم ذلك فى تحقيق مغزى الاملاح والتطسور 
الاقتصادى والاجتماعى » حيث أن بعض | لمو*سات والمنئآ توالهيئا تلا تزال تمارس 
الانئطة التتويقية بأساليببالية ودون استناد الى الأمالة العلمية العالية فى 
ممارسة تلك الانئطة الحبوية ٠‏ 

خاسا: توجيه اهتمام الهيثئاتوالجهاتوالقطاعاتالحكومية نحو العمل فسى 
سبيل دعم الانعطة التسويقية ورفع كفا *تهاء وخامة تلكالانعطة التسويقية المرتبطة 
بالقطاعات الخدمية والتى تحتاج الى تكثيف الاهتمام والجهود نحو رفع فعاليية 
الانفطة التسويقية بهاء ومن أمثلة ذلكقطاعات البنوك والتاًمين والفنادق والنقل 
والطيران وغيرها من القطاعات الحيوية التى تقسم بدورها الفعال فى تحقيق مفزى 
الاملاج والتطور الاقتصا دى والاجتماعى ٠‏ 

ساسا: توجيه اهتمام الهيئاتوالجها تالحكومية والهيئاتوالمنظمات 
الاكاديمية والمنئآ تالانتاجية والقدمية نحو توعية فثاتالستهلكالنهبائى 
والمنترى المناعى ٠‏ وذلك فى فترات الندرة و (أو) التفخم الاقتصادى على وجبه 
الخموس , بحيث يساعد ذلك فى دعم وتعجيع اللوك الرعيد لتلكالفثا تبما ينم عن 
ترشيد الاستهلاك والانفاق والاتجاه نحو البدائل المتاحة مما يساعد على التفلب على 

(م'-التويق والفراغ ) 
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الازماتالاقتمادية فى تلكالفترات ويمكن من زيادة مقدرة الاقتصاد القومى على 
مواجهة تلك الظروف * 

سابعا: توجيه اهتمام الجهاتالحكومية والهيئاتالخيرية والموضات 
اللبتماعية والخدمية والعنطماتالتى لا تمعى الى الربح عقد مزاولة نناطهاء السى 
توسيع نطاق مهامها بحيث تتبتى مفهوم الصسويق الاجتماعى بنرجة أعلى فى ممارستها 
لانعطتها وبحيث يمكن ذلك من تحقيق مغزى أكبر لتطور النهاط التسويقى واتاع 
مجالاته مما ينعكس أثره فى المزيد من الاملاخ والتطور الأقتصا دى والاجتماعي * 


الباب الثاتتى 


رضاء المستهلك والمتفيرات المرمبالب دق 


ةي 


ان مفاهيم رفاء الستهلك وا لسلوك المرتبط قد تم تتاولها فى هذا البابٍ 
نظرا لأمُميتها حيث تتغمن العديد من المتغيراتالمتعلقة بالستهلك والتى تيم 
رجال التسويق بقاطاعات الانتاج والقطاعات| لخدمية على حد سواء ٠‏ ان ربط رفاء 
المستهلك بالمتفيراتالمرتبطة يعتبر ذو أهمية خامة فى التعرف على التتابعات 
التى تنعا عن رنا* أو عدم رضاء الستهلك ٠‏ ومن ثم فان دراسة رناء الستبلك 
والعوا مل المو*ثرة على ذلك الرنا تعتبر الخطلوة الاولى والتى يترتبعليها تكوين 
اتجاه معين من جانب المستهلك ينعكس على الكلمه الموجبه والسلوك الايجايبى أ 
الكلمة السالبة والسلوكغير الايجابى الذىيمدر عن الستهلك ٠‏ 

أن دراسة رناء الستهلك ء والاتجاهات » والكلمة الموجبة والبالية. والسلوك 

المرتبط يعتبر ذو أهمية نظرا للعديد من الاب 


أولا: ان هنا كجهودا محدودة بوانت امقر يق ها ل بر 
البق ٠‏ 

ثانيا: أن الكثير من الباحثين قد عمدوا الى دراسة رضا* الستهلك كمتفير تابسع 
متجاهلين كونه متغيرا تقلا يوء*5 كر على العديد من المتفيرا دالأفسرى 
التابعة كالاتجاهاتوالكلمة الموجبة أو السالبة والسلوك ٠‏ 


ثالثا: أن ن الدراسات التى تناولتالكلمة الموجبة أو السالبة وأثرها على سوك 
الستيلك تعتير تعتير محدودة للفاية » وذلكبالرغم من أهمية الكلمة الموجبة 
و السالبة وأثرها البالغ على سلرك السعيلك + 
وسوف نتناول رنا * المستهلك والاتجاها توا لكلمة الموجبة والسالبة وأثرما 
على سلوك المستهلك فيعا يلى وفقا للتموذج المقترح بالدكل( ٠‏ )+ ويوضخج 
الدكل ( © ) أن متغيراتالفللفة الادارية تجاة الستهلك والمتفيرات الاغسرىة 
التى تو*ثر على الرنا والتتابعاتالمرتبطة (الاتجاهاتوالكلمة المتداولة 


5 كل (ه) 
الاظار العام للرضا فى علة:ه با١فافه‏ الاداريه واامتذيراتالمرتيط . 
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7 ينها 

والسلوكياتالفعلية الموجبةٍ والسالبة)ء ومن ثم فان نماذج رضاء المستهلك الى 
ينيفى أخنها فى الحبان يجب أن تتضمن متغيراتنعالة للفلسفة الادارية التى 
يمكن أن تومل الى رضاء المستهلك وثو*ثر.على اتجاهاته وسلوكياته الايجابية 
القولية والفعلية٠‏ ولا يخفى أن تبنى النماذج العلمية الفعالة لرنا* الستهلك 
وتلاقى أوحه القمور عند تطبيقها سوفيمكن من د الهوة بين النمانج والمفاهيم 
العلمية (النظرية) وبين التطبيق العملى ٠‏ ومن المنطقى أن ذلكسوفيوملالسى 
الرنا والاتجاهاتوالسلوكياتالايجابية القولية والفعلية للمستهلك وينطبق ذلك 
على الستهلك وا* كان مستهلكا محليا أو خارجيا بها ينعكس أثرة على زنيادة 
الانتاج والمادرات والرفاهية الاقتمادية والاجتماعية بالمجتمع ٠‏ 


الفمل الأول 


شف اااهءالممستهبلك 


مقد 
ان رفا* الصتهلكيعتبر من الموضوعاتالتى لقيتالكثير من الافتمام فى 
العمر الحديث ٠‏ والملاظ أن زيادة الاهتمام برناء* المستهلكيعكس بين طياتئة 
بمورة مباعرةءأو غير مباعرة » درجة عدم الرضا هن جانبالستهلك ٠‏ وبالرقم 
من أن رشا رناء المتهلك ليس مفهوما جديدا بين مندآتالاعمال التى تتبنى المفهيوم 
التسويقى ٠‏ فإن رشا* المستهلكعلى أية الم يلقن مقف الها عي” الآن بواسطة 
المننآت الخدمية٠‏ وعلى أية حال فان حركة حماية الستهلك قد أثارت!الهزيد من 
الاهتمام برضاء* المستهلك » ومن ثم فان جمعياتحماية المستهلك والهيئات! لحكومية 
قد شبعتعلى المزيد من الجهود فى ذلك الحموض( 1977 رمم سمدؤق ٠)‏ 
وكنتيجة للخغوط من كلا الهيئاتالحكومية وجماعاتالستهلك » فان بعصض 
المنعآتقد أندأتأقساما تتولى رعاية عثون الستهلك ( ب2.,197ه .غه هله )* 
وبالاغافة الى ذلك» فان الاهتمام المتزايد بمستوىعال من الحياة وبقياساتجاء 
الستهلك تقد أفار تأينا المزيد من الانتباه نحو رضاء المستبلك .6ه غفصده ) 
7 0,0 .1ه )ء 
ومن ثم دان على المندآت التسويقية أن تتبنى متغيراتضمن فلسفتها الادارية 
تمكن من اعداد الاسترا تيجياتالتويقية لحماية ورئاء الستهلكبما يوصلالى 
تحقيق الرّنا المتعدد والاجمالى ومن ثم التتابعات الايجابية٠‏ ويوضح الدكل( 1 ) 
ذج رشاء المستهلك فى العلاقة بالمتغيراتالمرتبطة٠‏ ويتضح من الدكل أن متفيرا: 
الفلسفة الادارية التى تتبناها المنعأه من أجل رناء الستبلكاضانة الى 
المتفيرات الاخرىالمو*ثرة على الرذا سوف تعمل كمدخلات لتصميم الامترا تيجيات 
التويقية لحماية ورضاء المسنهلكبما يومل الى تحقيق الرضا والاتجاهاتوالكلمة 


38 كل (0) 
ذموذج رة *٠‏ اله :هلك بود ال١٠‏ .را* فى العلاقه بالا:خيراتالمرتيطا 
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ان المفهوم التتويقى قد بنى منذ وقت ليس بقمير حول اهباع حاجات! لمستهلك ٠‏ 
وعلى أية حال فانه منذ الخصينات فان التركيز قد أُمبح أكثر تجاء الأبُعاد القى 
ترتبط بحركة حماية المستهلك ٠‏ ومنذ ذلكالوقت فقد توسعت نظرية التسويق وقد 
ساهم الفكر التسويقى فى حل معكلات الزيادة فى الطلب ٠‏ وقد كان الترويج هام جدا 
فى ذلك الوقت» وقد كان الربح أو العائد دالة لرفاء الستهلك بمعنى أن الربح 
يحكمه رضاء المستهلك٠‏ كما أن بحوثالتويق منذ ذلك الوقتقد توسعت لتشكمل 
رناء المستهلك والعوضوعات العُرى المرتبطة٠‏ وقد كان لتطور علم التفى وعلم 
النفس الاجتماعى فى ذلكالوقت مع التركيز على لوك الستهلك والمو“ئسرات 
البيئية على ذلك السلوك» أثر كبير فى تطور نظرية التسؤيق واتساع نطاقها 
وحدونها ( 1965 , #«عطلدع ). 

ان مفهوم المنفعة يعد أيضا من الاعياء التى توضح درجة رنا* المستهلك ٠‏ واذا 
كان ذلك كذلك ٠‏ فان رضاء المستبلكيمكن تتبعه عندئذ عبر مدى زمنى أبعد يمتلك 
جذوره وأمولة من مفهوم المننعة عند الاقتصادييين ([ 1971 ,لهام ). 

وبالرغم من المعوبات فى قياس المنفعة(1972سلمهمغم )ا فان الاقتما ديبز 
يرون المنفعه على أنها متضمنه فى السلعة المعينه فى مورة المنفعة الزمئية 
والمكانية ومنفعة التملك ٠‏ ووفقا لذلك فان رشاء المستهلكيرى فى تلكالمور مسن 
المننعه ( :1969 جهغهعمعمة): وربما يرى أن مفهوم الرعد هو المفهوم النظرى 
الاساسى للاقتماد ٠‏ فالنظرية الاقتماديه ترى أن الناسيتعرفون عند اتخانعم لم 
للقراراتكما لو كانوا يحاولون تخقيق التعظيم لقيعة ما تسمى فى الغالب"المدفعة" 
والتى غالبا ما تقاسبالنقود ٠‏ إن مفهوم الرعد كحور أساسى فى النظرية الاقتمادب 
يبدو للمتفمم عن قرب أنه مفهوم معب التحقيق جذا فى الحقيقة -غبرفنة 6 مههره) 

68 . زهعهم)- وعلى أية حال فانه ليس من المقترح تعريف الرعد فى هذا المكان ٠‏ 


الات 
ان الاقتما ديين يرون أن المستهلك » كرجل ا قتمادى رعيد يفل تعظيم المنفعه 
( 1963 ,8دهغك )+ ولذلكفان محاولة الحمول على منفعة أكبر يكون دففلا 
( 1969 , «6ؤهةعهصة ٠)‏ ان المنفعة تعتق فى الحقيقه العام ال 
تمتلكها اللعة أو الخدمة ( 1971 , مهغهدءهدة ٠)‏ ولذلكفان اللع والخدمات 
تعتبر الادوات أو الوسائل التى تمكن من توفير تلك الحمائس التى ينتأ عنها رضاء 
الستهلك ٠‏ وفى ذلك فان السلع والخدمات تعتبر كوسائل وليستغايات ٠‏ 
ان رضا* المستهلك قد تم تناوله من كل من وجهتى النظر الكلية والجزئية» 
من كل من المداخل النظرية والتطبيقية » من كل من حزم المنافع والمقياس الاجمالى 
1972: منتوء.غه دوع ع 1968 ,زه 581 )+ ومن كل من وجهة نظر الاقتماد ووجهة 
نظر قسم الشكاوى( 1971 ب4هه«طاء#0 ٠)‏ ورغم ذلك فان رجال التسويق قد 
أكدوا تلكا لحقيقة » حقيقة أن السلع والحدمات تعد فى الحقيقه وسائل وليست 
غاياتء وذلكحينها أقروا أن الستهلكلا يعترىالمنتجاتأو الخدماتوانما 
يعترى ا لحيول للمدكلات ( 1977 , «مصودغق )+ ان ذلكيو“كد أن الاستهلاك مسن 
السلع والهدما تكفاية فى حد ذاتها لا يعكسبالشرورة الوفاء بالحاجات الاجتماعيه 
( 1979 رغفصة قمه ممعوير ١)‏ 
ومنذ آواخر الستينات» عصر إعادة صياغة المفهوم التسويقى ٠‏ فان التسويق 
تم تعريفه كعملية اجتماعية ٠‏ ولذا فقد أعار العديد من الكتابالى أن المثهوم 
التسويقى حاليا يخدم فى ومفحقيقة هاهه لكل الانملة التنظيميه ٠‏ مفادها أن كل 
المنطماتينبغى أن تقوم بتطوير المنتبات الملائمه التى تخدم غاياتجماعا تيم 
الاستهلاكية ٠‏ ان تراث النعاط الصويقى يمد المنظماتيمفاهيم نافعة لحدعسبة 
عملائها من أجل الحلول الاقخل لمتكلاتهم والمزيد من الرنا لهم . 8 504168 ) 


ولاه نامي . 


--584- 

ولذا فان التعريفاتالحديئه للتصويق والتى قدمها علما* التسويق الظاهرين 
أمثال " أرندت " اعتبرترناء الستهلكهو المحورالاناسى للانفطة التسويقية 
كما يتفح ذلك فيما يلى : " التويق هو : ١‏ العملية الاجتماعية التى تتكون من » 
؟- التصور (الغتهم)» والتخطيط والتنفيذ » 5 لمجموعه الانعطة الكل : للتبادل 
بواسطة » ك الافراد أو المجموعاتالمتظمة من الأقُزاد الذين يعملون بنظضلام 
التبادل » ف وذلك من أجل تحقيق الرضا والوفا* يحاجاتالستهلكمن الللع 
والخدمات » 1طلعاثيرات الاجتماعية والبيئية لتلكالاننطه الكلية للتبادل " 
( 1978, 0 . 

وفى هذا الخموصلا يعنا الا أن نثير الى أن النمانج المائعة عن سلوك 
المستبلك قد أعطتالمزيد من الاهتمام برضاء المستهلك٠‏ ونشير فى هذا المجبال 
الى نموذج . "عاوارد وتشيس" وهو أكثر تلك النماذج عيوعا» وقد قام هاوارد 
وأتباعه باختبار عدة أجزاء من هذا النعونج فى الواقع العملى ٠‏ وقد ترتبعلني 
ذلك القيام بعدة تنقيحات بذلكالنموذج منذ عام 1514م ٠‏ ولعل التنقيح الذى تم 
فى عام 1576م لذلك النمونج قد عالج أساسا رفاء الستهلكعلى اعتبار أنه 
الفرض الشاسي من الغراء ٠‏ وتبعا لذلكفإن الصستهلك فى مرحلة العراء يكون 
الاتجاهاتالتى تو*ثر على قمده والذى قد يقوده الى الغرا* والرنا لذ يتن 
بدوره على الثقه والاتجاه كما يتضح ذلك من المكل ( 2 ٠)‏ 


وقد عرف" هاوارد وتهيس "(1536.) الرضا على أنه " الحالة المعرفية للمثتزى 
والمتعلقه بكونه قد كوفى* بكفاية أو بدون كفاية عن التنحياتالتى بذلها فى 
موقفعرائى معين ٠"‏ ولذلك فان توقع المستهلك لدرجة ألرضاء بالمقارنه بالحالة 
الفعلية للرضا تعتبر هامة فى تقرير الاستعرار فى شرا* منتج أو خدمة أو علامة 
تجارية معينه -(611,1978«ظطه818 6 20816 ). 


الرهقا وتحازارة و سين 
لوي 
7 
حي “لتتتتتكتك..||- ١‏ اللككتتث 
العسراء يسسب وزقم الى هجلبت الإاتجاه 
2 سس > 


ممع 9 
لبد حم الرة وأسساط 


السصسس لم : قباو,ط,1978 ,#612عء818 ههه 16م 


ان العلاقة بين التوقع والحقيقه الفعلية وأثر ذلةعلى رنا* الستبلك قد 
تم تناولها بالدراسة تبواسطة العديدين ومن بينهم "أندرسون" ‏ , «مممودهه ) 

3 ) كما أن للجماعه المرجعية تأثيرا كذلكعلى دزجة الرنا*٠‏ ولذا فان 
الرنًا ٠‏ مثله كالادراك» يكون دائما متعلقا بنقطة ملاظة ويجماعات مرجعية تدم 
كأناة مو*ثرة * 

وبالاغافة الى ذلك ءفان رناء المستهلكيكون دالة للهمائص الماديه للمنتج 
أو الخدمة والدوافع والادراكوالجهود المبذوله وا لملسوحات من جانب الستيلك » 
ناهيكعن امكانية الحمول على البدائل المتاحةء كما أن الرنا يعتبر أيما دالة 
للمنافع والفوائد والمكافآتالتى يبحتعنها الستهلك من خلال نماطاته واهتماماته 
فى الهرا* ٠‏ وفى ذلك فان نوع المكاقآت المرغوبه من جاتب الستهلك يمكن أن تنقسم 
الى مكافآتمادية ومكافآتغير مادية٠‏ ان النظريا تالاجتماعية الدفسية للسلوك 
تعتمل على دوافع الانجاز ه ونمائج الافراد الموجهين ذاتيا والأقرين المرجيين 


بتأئير الفير ٠‏ 

وعلى أية حال فانه بالرغم من تنوع الابعاد التى تو*ثر على رنا* الستهيلك 
وبالرغم من المعوباتالتى تواجه تقديم تعريفعملى موحد لرضاء الستهلك فائنا 
يمكننا تعريفرناء الستهلكعلى أنه حالة التعور المعرفى بمدى المكافأة 
(المادية وغير المادية) التى يحملعليها المنترى من التبادل فى مقابل التنحيات 
(المادية وغير المادية) التى يبذلها فى موقف تبادلى معين ٠‏ 

وفى وم ف أكثر عمولية للرنا يمكننا أن نعرفه فى مواقف التسويق الما دى وغير 
المادى والاجتماعى والمجتمعى كما يلى : " الرشا هو حالة وجدانية عقليه ايجابيه 
.فى موقف تسويقى معين قد تومل الى اتطباعات موجبه عن طرف أو أطراف العبادل و(أو) 
السلع والخدمات وغلاقه مما قد يو“دى الى السلوكالايجابى القولى و (أو) الفعلي": 


شكاوى وحماية المستهلك فى العلاقه بالرضا 


لقد مر فى الواقع وقتطويل منذ الستيناتحتى بدا المعنى الحقبقى لحركة 
حماية المستيلكفى الظهور ٠‏ ففى المجتمع » توجد عادة عكوى من جانب المستهلكين ٠‏ 
وكان هناك رد فعل داثم من جا نبا لمنشآت أخذ عدة طرق أو غطوات متميزة -غهم ) 
1971 , سدفدة ٠)‏ من أهمها الأتى : 

)١(‏ حينها يطلب أحد المستهلكين أو جماعة من الستهلكين تحميل السأًة 
بالمثولية عن أىضرر أو عيب مرتبط باللعة فان المنعأة تتنكر لذلك* 

(؟) حينما لا يملح التذكر فان المنعأة تحاول التخلى عن تحمل أية التزامات 
أو تعويضات ٠‏ 

(0) وحينها يذعبالستهلك فى المطالبة بحقة قانونيا» فان العنقاأة تحاوا 
إعاقة ذلك بكافة الوائل ٠‏ 


-طاه- 

()) وحينما يتقرر الحق القانونى للمتهلك: فان المنثة تحاولاعاققة 

(0) ولكن مع الوقتفان العديد من المنئآت بدت تقوم بدور تجاه ايجاد حلول 
للمدكلات التى تواجه المستهلك ء حيث وجدت تلكا لمنمآت أن أففل وسيلة لتحقيق 
أمدافها تكون بالاهتمام بمدكلات المتهلك أن تعالج تلك المدكلات بجدية باعطا* 
آذان ماغية وبذل مجهودات بنا*ة من أجل علاج أى قمور ومن أجل الحفاظ على رفاء 
الستهلك ٠‏ 

وعلى كل فان قراراتالمستهلك كانت محل دراسة منذ الخسيناتحيث كانت 
هناك دراسا. تعن مقدار بحث المستهلكعن المعلومات ٠‏ ونوع المعلوماتالمرغوبة 
والممدر الذىيتهار أو يسترعد به فى ذلك , #صكاهغهة فصد صمصونر ) 

2 )» إن أحد الاسبابالتى جعلتمن تلكا لدراسات محل اهتعام هو أنه من 
من المفترض أن نتائجها ترتبط برشاء الممستهلك ٠‏ فعلى سبيل المثال فان هناك 
تذكير شائع بأن ن هنا كعلاقة موجبة بين مقدار المعلوماتالمطلوبه والتى يتئم 
الول عليياه وييناَنا * المبترى » وعلى كل فان الاخيرة نادرا ما يتم تناولهبا 
مباعرة ٠‏ 

ولقد كا نتهنا ك استقما *ات للرأى العام فيما يتعلق بممارساتالتويق 
وتفايا الستهلك والتى أوفحتاتفاق الرأى العام مع الجوانبالعريف التلى 
ترتبط بالمفهوم التسويقى الحبيث( 1972 ,دوو نمه :1هدمزوية ١)‏ ولكن 
دراسات محدودة على أية حال ء حاولتأن تكتعف من المستهلك مباهرة كبفية شعوره 
من خلال خبرة معينه له فى موقف معين من مواقف الشرا* ٠‏ وبالانافة الى ذلك فان 
الدراساتالتى ركزعلى دراسة عكاوي المستهلك قد أوتحتأن السبه التى تحاول 
أظهار استيا “ها وعدم رنا “ها وتحاول القيام يعمل هيى* فى مواجهة ذلك تكون نسبة 

(م' الصويق والفراغ) 


أذ اه جد 


مغيرة ( 1975 و .21.غ© 4فهه1»مج )ع واضافة الى ذلكفانالعديد مسن 
الدراساتعن ظواهر رنا* الستهلك كانت تركز الاهتعام بدرجة كبيرة ولوقتطويل 
على الاستهلاك الما دى أكثر من الخدمات والاستهلاكغير المادى ٠‏ 

وعلى أية حال ٠‏ فان هنا كحاجة الى المزيد من البحث من أجل مزيد من 
المعرفة عن خمائص الرنا وعدم الرا ٠‏ آخذين فى الحسبان أن اتجاهاتالستهلك 
السالبه يمكن أن تعكس قيودا حخصية وهوأقف مصسبقه قد تعادل أو قد تزيد عمسا 
يترتبعن السلبيات والنواقص التى ترتبط بالسوق , .51 .غه عاوودمه8 ) 

.) 8 


قياس رفست السديلك 


بالرغم من أن الرناء المتعدد يعتبر من الاعياء المعروقه منذ فترة طويلة 
ترجع الى منتصفهذا القرن الا أن المقاييسالدائعة للرما كانت مقاييس مفردة 
عريضة (اجمالية) للرضا الكلى ١‏ ان هذا المدهل العريض قد تم اتباعه فى العديد 
الدراسا تعن رناء الستيلك ‏ حيثياًل المجيبعن مدىرفا *ه الاجمالى نيما 
يتعلق بعنتج معين أو خدمه معينه ٠‏ ففى بعس الدراسا تتم قياس الرضا بمقياس مفرد 
من سبعة درجاتيتراوح ما بين " راض جدا " الى " غير راض على الاطلاق " + ولكن 
عادة ما ينمح باستخدام عدة مقاييس لقياسالرنا المتعدد بدلا من مقياساجمالى 
مفرد لقياس الرنا الكلى ( 1979 يغقصضة © ووعنهرر ). 

وبالرغم من استخدام العقياييسالمفردة فى منتصفهذا القرن » فقد تلد 
استخدا مها بواسطة بانكى (1400م) على سبيل المثال ء الا أنها لا تزال تستعدم 
حديئا فى العديذ من الدراسات( 1971 ,6ع18مهة ٠‏ 1977 .م تصدهزهة ) 
ولكن الامتنتاج الذىيمكن التومل اليه من تلك لدراساتهو أن كل باحث قد كنون 


د 2ت 


لنفسه فيما خاما عن الرضا وطريقة فريدة له قى معالجة هذا المفهوم عملياء 

وقد قام بفاف باثارة التساو*ل فيما يتعلق بفائدة استخدام مقياس مفرد 
لقياس رشا * الستهلك لمنتج أو خدمة٠‏ وقد أخار الى أن منخل القياسالمتعدد 
فى تقرير الرضا يعتبر ذو قيمه أكبر فى الامداد بمعلوماتحيوية تساعد بدرجة 
كبيرة فى تدكيل استرا تيجية الصويق  (‏ 7972 ,#2842 ). 

وبطريقة معابهه فقد أعار " فورسى ومازس" الى أن أحد المعوباتالتى واجبت 
البحث فى الماضى كانت يسبب استخدام مقياساجمالى للرضا وذلكنتيجة فقدان 
بيانات تفميلية لها قيمة كبيرة وذلك بسيب الاستغفنا* غن المقاييس المتعددة وجمعها 
فى مقياس واحد ٠‏ ان اتباع المدخل المتعدد الابعاد فى قياس متغير معقد كرشنتاء 
الستبلكيمكن أن يفيد بدرجه أكبر فى الامداد ببياناتأكثر تفميلا عن الستهلك 
) 5 , فته( :: مه ه80 . 

وحديثا نقد حاول البعش أمثال " مادوكى " قياس رفاء الستهلك وعدم 
رضلاءه من علال قياس الأذا * الوسيلى والأداء* التعبيرى حيثيقصد بالأدذاء* الوسيلى 
درجة أداء المنتج المادى ٠‏ أما الأذاء التعبيرى فهو درجة استجابة المنتعغدم 
للمنتج أى ستوى الاداء النقسى ( 1987 , «هةهوير )0 ولتأعذ مثالا يوفح 
ذلك الجانبالمرتبط بالأذاء التعبيرى ٠‏ فلو فرضنا أنه يوجد بعدين هاميين بالنسبه 
لمنتج معين : المظهر (البعد التعبيرى ) والثمن (البعد القيمى)١‏ وبنا* على ذلك 
فاذا سيطرتنظرة العامل الثنائى فان البعد القيمى (الثمن) يكون أقل ارتباطا 
بالرفا ولكنه يكون أكثر ارتباطا بعدم الرناء فالمظهر يو*ثر على الرضا بيثما 
الثمن يكون ذو علاقة مع عدم الرناء ومن هنا فان تحسين العظهر لن يو*دى أبدا الى 
تخفيض عدم الرضا ٠‏ وبالمثل ٠‏ فان خفضالعر مهما كان لن يو*دىالى زيادة الرضاء 
وعلى أية حال فبينما قد يكون ذلكمحيحا فى بعض الحالاتفاته قد لايكون كذلك 


ع 
فى حالات أخرى ٠‏ ونشير هنا الى أن مقياسالرنا وعدم الرنا الستخدم يأتى فى 
أمله من نظرية ذاتالعا ملين لبرزيرج والتى تعتبزا موضوعا للعديد من الانتقادات» 
وأخيرا فان "عنرعل وسير برينانت " قد قاها بقياسالرضا كدالة للتوقع 
والادا* مع اعتبار عدم الرنا كمتفير متداخل وقد تفاوتتالنتائج عند التطبيق 
بالنسبه لللع المعمرة والسلع غير المعمرة فيما يتعلق يأثر التوقعات وعدم 
التأكد الى الحد الذىلا يمكن معه اجرا* أية تعميمات . ع لتخطمعس ) 
1962 متمممةممية)* : 
وعلى كل ء فاته يبدوا أن قياسهاوس وأرندت(1515م) يعتبر أكثر ملامة 
لعديد من الحالات٠‏ فقد أونحا أنه حيتما يتم قبول مفهوم الفوائد (المناقع ) 
المتعددة أو الرها المتعدد للمستهلك والذىيحدث منخلال استخدام اللعة أو 
الخدمة ٠‏ فانه فى تلكالحالة تكون الخطؤة الاولى هى تحديد أوجه تلكالمنا افع 
(الرنا المتعدد) ٠‏ وبعد ذلك فانه يمكن سو*ال الستهلك ترتيب تل كالمناتع 
وفقا لأمُميتها له ثم ترتيبالاحتمال الاداراكى لحدوث كل منفعة منها بعمارسة 
الخبرة الاستهلاكية ٠‏ وذلكلان بعض المنافع ٠‏ بالرغم من أهميتها البالفة لمجموعة 
من المستهلكين الا أنها قد لا تحدث بمورة منتظمة (١‏ 1979 يرغصفعم © وم«هل ). 


0ه - 
نظره ختادميه 

ان رغا* المستهلك يعد المفزى الرئيى للعفهوم التويقى المعامر ٠‏ تجمييع 
الجهود ينبغى أن توجه تجاه تحقيق ذلك الررناء والمنظمات والهيئاتالتى تحقق 
نجاحا ملحوظا وكفاءة عالية ونموا كبيرا هى تلكالتى تو*كد على مفزى تحقييق 
وزيادة الرنا للعاملين بها والمتعاملين معهاء 

ولعل مفهوم رماء الستهلك يكون عبيها بمفهوم الرنا للعاملين بالمنعآت 
والقطاعاتالمتنوعه ٠‏ فالرنا بالنسبه للمستهلك قد ينعأ من خلال العلاقة القائمة 
على التبادل حيث يتم العطا* والاخذ من جانب مزدوج «فالمندأة تقدم سلعينا 
أو خدماتها للمعترى بينها يقدم المعترى مقابلا لذلك ٠‏ ان ذلك يعد عبيها بالعلاقه 
بين العامل والمنئأة التى يعمل بها ٠‏ فالعا مل يقدم العمل للمنعأة ويحصل فى 
مقا بل ذلك على فوائد ومزايا عينيه وغير عينية٠‏ وحتى فى المنطمات التى لا تسعسى 
الى الربح فانه تحدثعلاقه تبادليه بمورة أو بأخرئ: فالفنظمة قد تقدم اللعة 
أو الخدمة لعملائها مبانا ولكن مجرد الماهمة من الطرف الاغر فى الاقبال على تلاك 
السلعه أو الخدمة قد يكون مقابلا له مغزاء وقيمته لتلكالمنظمة (وعلى ييل 
المثال الاقبال على وسائل تنظيم النسل بالنسبه لممروعات التنظيم التى تقيبا 
الدولةه ٠)‏ 

ان ذلك يوشح أعمية تبتى فلسفة ادارية من جانبكل مندأة فن المنسسآت 
التسويقية تجاه عملاهها ٠‏ بحيث توصل تلك الفلسفه الى تبنى متفيرات معينه تجاه 
أولئك العملا" بما يمكن من الوفاء بالسلع أو الهدماتالتى تفى بحاجاتهم وتحقق 
الرنا المرغوب لهم بحيث ينكس ذلك على سلوكهم القولى والنعلى والستقبلى فيما 
ان تلك العلاقه بين المعترى والمنعأة التسويقية 


5-292 


يعد معابها لتلكالعلاقه بين المنعأة والعاملين يها ٠‏ قالمنعأة تسعى الى تحقيق. 
الرنا للعاملين بها من خلال تبنى فلقه ذاتمتفيرات فعاله تومل الى تحقيق 
الرنا لأؤْلئك العاملين بحيث ينعكى ذلك.على سلوكيا تهم القولية والفعلية نيما 
يتعلق بالعمل والانتاج بالمتعأة٠‏ والجدير بالافتعام أن تو*كد هنا أن رضفاء 
المستهلك لا يقل أهمية عن رناء العا ملين فى دفع عجلة الانتاج وتحقيق التطسور 
الاقتمادى والاجتماعى على المستوى الجزئى (المندأة) وعلى المستوى الكلى (المجتمع). 
عالفلفة والنعاط التصويقى تجاه رناء الستهلكلا يقل أهمية عن نلسنة رغاء 
العاملين فى دفع عبلة التطور والثمو بالمجتمع ء اذ لاجدوى من الانتاج اذا لم 
يكن هنا كا قبالا عليه» ولن يتأتى النجاح لسلع أو خدمات| لمنهآ توالاقبال عليها 
الاعن طريق رناء المتعاملين مع المنئآ تعن تلكالسلع أو الخدمات ٠‏ 
وتجدر الاهارة الى أن رناء المستهلكيمكن التعامل معه من خلال البحسوث 

والدراساتباعتباره متفيرا تابعا وكذا باعتباره متفيرا مستقلا ٠‏ ونود أن نو*كد 
أن هنا كحاجه الى مزيد من البحوث فى هذا الخموص وبخامة البحوث التى توصل 
الى ربط الرذا بالمتفيراتالستقله (ياعتباره متغيرامابعا يتأثر بالعديد من 
المتنيرات ) وبالمتغيراتالتابعة (باعتباره متغيرا ستقلايو*ثر على اتجاء 
المستهلك وسلوكه القولى والفعلى )* ولا يخفى أن تلك البحوث سوف تساهم حتما فى 
ربط المفاهيم العلمية للرضا بالتطبيق العملى وما يرتبط بذلك من انعكاسات 
ذلك الرما على لوك المعترى بحيث يوصل ذلك الى سد الهوة بين النطرية 
والتطبيق + وهنا لايفوتنا أن نعير الى أهمية المزيد من البحوث التى تمكن 
من التومل الى المتفيراتالفعاله التى تدكل الفلنة الاداريه ثرناء الستبلك 
وذلكبالنسبه لكل متعأة بحيث يومل ذلك الى تحقيق الرشا المرغوب والذى ينكس 
عمليا على لوك المعترى ٠‏ وفى هذا الاتجاء فان البحوث العلمية سوف تكن 


1ه - 

من التومل الى الدراساتالتى توضح أقضل السبل والمتفيراتالتى تتضمنها فلفة 
رناء المستهلك بالمنمأة والدراساتالتى تونح التتابعاتالمترتبه على الرفا 
من الناحية العملية بحيث يومل ذلك الى ربط المفاهيم العلمية النظرية والتلبيق 
العملى لها بما يمكن من سد الفراغ بين النظرية والواقع٠‏ ولعل تطور الوب 
البحث العلمى من أجل تطبيق مفهوم الرضا المتعدد مع التومل الى المقياس أو 
المقاييس الفعاله لقياس الرضا المتعدد ومن ثم الرنا الاجمالى للمتعاملين مع 
كل مننأة يعد ضروريا من أجل الماهمه فى سد الهوة بين النظرية والتطبيق ٠‏ 


الفمل الثانى 
1غ 3 
المتغيراتالموءثره عل وح شجئلا 
الستيبلك 
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مقد 


يوجد عديد من المتغيراتوالعوا مل التى تعد ذات تأثير على رضاء المتهلك 
أو عدم رضا*ة وعلى اتجاهاته وسلوكه المرتبط (القولى و(أو) القعلى)ء وسوف 
نحاول فى هذا الفصل أن نتومل من غلال العمادر المتنوعه للعديد من العوامل 
العوامل والمتفيراتالتى تو*ثر على الرنا أو عدم الرناء وعلى اتجاهات وسلوك 
العميل أو المستبلك فى مختلفالقطاعاتالتويقية الخدمية و (أو) اللسلعيسة. 
ولعنا نركز فى هذا الفصل بالدرجة الاولى على القطاعات! تخدمية كقطاعاتالمسارف 
والبنوك ومننآت التأمين والقنادق وعركات| لطيران وا لنقل وقيرها - 

ولعل تركيزنا على القطاعات لخدمية يرجع الى أن تلك القطاعات تحتاج الى 
مزيد من الامتمام والعناية فيما يتعلق بتقديم وتسويق الخدمات الى العملا”٠‏ ونفير 
هنا الى أن رنا* العملاء لا يلقى الامتمام الكافى بالقطاعاتالهدمية بالمقارنة 
بالقطاعات ا لسلعية * فتقديم وتسويق السلع قد لقى عناية كبيرة قى العمر الراهن 
بالمقارنه بتقديم وتسويق الخدمات» وغموما بالبلدان البنامية- 

ان تقديم. وتسويق الخدمات وتحقيق رشا * العملا" من ور“ ذلك لم يمل يعد الى 
درجة التقدم الملحوظ الذى ومل اليه تقديم وتسويق السلع وتحقيق را المستهلكين 
ولذا فاننا سوف نعمل على سرد أكبر قدر ممكن من العوامل التى تو“ثر على رضاء 
العملاء والمستهلكين وخاصة رشا* أولثك الذين يتعاملون فى عراء الهدمات ٠‏ ولعل 
من أهم تلك لعوا مل الأتى + 


فضت 


الاستجابه لشكاوى العملاء والمستبلكين 


ان الاستجابه لعكاوى العملاء والمستهلكين يعد أحد العوامل الستقلة القسى 
تو*ثر على رفا* أولئك العملا" والستهلكين ٠‏ ونظرا للهمية البالفة للنتجابة 
لشكاوى العملا” والستهلكين فقد لقى ذلكاهتمام عدبد من الكتاب٠‏ فقد قام 
ريسمك وها رمون فى دراسة استطلامية بفحص انراك المتبهلك للمتجابات ا لملائلعمة 
للعكاوى ٠‏ وقد قاما بتحليل الاستجابات للةكاوى لتقرير كيف تعاهل المديريسسن 
بفاعلية مع طلباتوعكاوى الستهلك + وقد ألقى ذلك الضو* على كيفية التعامل 
مع عكاوى المستهلكين والعملا" بمورة أكثر عدلا وواقعية وسرعة وفاعلية وتأثيرا 
(1983رمصصطة غ8 علتسهوم ٠)‏ 

هذا وقد أوضح ريعنز أيضا أن الاستجابه لعدم الرنا الذىيو*دى الى الدكوى 
بمحاولة علاج عدم الرنا الناتج عن تلك الدكاوى قد لقى مزيد من الاهتمام فى 
أدبياتالسويق ( 1983 ,هسئطعئع ) ومن دراسة لوثر وآخرين ( ١‏ جروطغ»هة) 

9 , .1ه .غه )» ودراسة وان ولونجمان (1975,صعمودمة 8 صدمى )» 

فقد تم استنتاج العلاقة بين درجة حدة عدم الرضا وبين سلوك المكوى من جانسبٍ 
العملا” أو الستهلكين حيث وجدتعلاقة موجبة بين حدة عدم الرشا وبين لوك 
الدكوى ٠‏ وبالانافة الى ذلك فقد وجد أنه كلما كان اللوم عن عدم الرنا ملقىئء 
بدرجة أكبر على نخس آخر خلاف التخس غير الراضى فان احتمال الدكوىيكون أكبسر 
فى مثل تلك الاخحوال ٠‏ 

وأخيرا فان أندريسين وآخرين قد أثار الحوار عن مدى تزأيد أهمية الحاجة 
للرد على دكاوى العملا والمستهلكين من جانب المنتآتالخدمية والسلعية٠‏ وقد 
كان ذلك نتيجة الدراسة العيدانية التى قاموا بها والتى اكتدفوا منخلالها مدى 
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نتغار عدم الرضا بين العملا والستهلكين يسببعدم التعامل مع دكاواهم بمورة 
عالة( 6.219772مه8 شت مومموعوهم ١)‏ 1 


نوع ومواصفات الخدمه 


ان موامفاتالخدمة التى يحمل عليها المستهلكأو العميل من تعاملة مع 
بنعأة تتعامل فى بيع سلعة أو غدمة تو“ثر تأثيرا ملحوظا على رضاء ذلك المستهلك 
و العميل ٠‏ وعموما فان هنا كثلائة أبعاد للخدمة الجيدة وهى دقة وانضباط مستوى 
الخدمة وسرعة الادا* فى تقديم. الخدمةو موى تؤطفر عنصر التنوع فى الخدمة٠‏ وعلى 
ُبيل المثال فانه عند تعامل عميل ما مع بنك من اليتوك فائه يضع فى باه 
إلدقة وعدم وجود أخطا* فئ تقديم الخدمة المصرفية كما يضع فى حسبانه مدى 
#لسرعة فى تقديم الخدمة المصرفية عند الايداع أو السحبأو طلبالبيانات» وكذا 
مدى تنوع الخدماتالممرفية التى يعكن للعميل أن يختار من بينها ما يحقق له 
:إلرفا ٠‏ 

ان موظفوا ومديروا المنعأة الخدمية أو التويقية 'يجبأن يضعوا فى اعتبارهم 
للك الابعاد الثلائة عند قيامهم بالخدماتالتسويقية لخدماتهم أو لسلعهم ٠‏ هذا 
والملاظ فى تسويق الخدماتعموما والخدماتالممرفية خموما أن تلك الابعاد تمسح 
“ات أهمية انتقادية حيث أن اغفال أية بعد منها قد يو*دى الى تتابعاتسالبة 


دكن أن تو*ثر على انتاجية وكفا*ة البنكورا* عملاةه الى أبعد الحدود: وقد 
يه لوفيلوك ويونج أن الانتاجية ورناء العملا” بقطاع الخدماتيعتبر أكثر معوبة 
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فى مجالاتالتسويق اللعى لان ذلكيعتمد جزثيا على العملا” بالافافة الى 
ملين( 1979 ,كمصملا م علءهنة»7ه.ة ٠)‏ وعلى سبيل المثالا فئان 
اذا فثل فى ملى* استمارة حب التقود من البنكالذىيتعا مل معه فإنه 


أت 48 ات 

قد يدخل فى مناقعاتجانبية مع الموظفين والمراف مها قد يو“دى الى الابطاء فنى 
تقديم الخدمات للعملا” ٠‏ ومن ثم فاته نظرا لهذا الدور الذىيقوم به العمييل 
فان تغيير عادات وسلوكيات ا لعميل يصبح على درجة من الاهمية من اجل تحقيق الدقه 
والسرعة فى تقديم الخدمات ومن أجل زيادة انتاجية البنك ٠‏ ولاعك أن ذلكيعتمد 
جزئيا بالطبع على مدى تقبل العميل لاجرا* ذلك التغيير فى العادات والسلوكيات ٠‏ 

وفى تسويق الخدماتعموما » حيثيوجد قدر كبير من التعامل وجها لوجه, 
فانه يمكن زيادة الانتاجية عن طريق راو تبسيط الابرا *! تعند نقطة تقديم 
الحدمة٠‏ ولكن تلك التفييراتيكون لها تأقير مباغر على العملاه وقد لا نستطلييع 
افتراض قبولهم للتغيير ببساطة٠‏ فعملا” البنوك على سبيل المثال قد لا يقبلون اخلال 
الضرائه بآ ليةلسبرف وايداع النقود اتوما تيكيا ٠‏ وفى بعض الاعيان فان التقنية 
الاماسية والعمليات الاتوما تيكية الشرورية للخدمة يمكن جعلها منفطة عن اعتبارات 
الخدمة العحمية ٠‏ وفى السنواتالاغيرة فقد أمكن تخقيق عديد من المكانببا تبث 
للانتاجية. با لقبلاعات| لخدمية من خلال الاجرا *اتالتنظيمية للخدمة فيما يتعلق 
بالتقنية والجوائبالفنية الاماسية٠‏ ولكن بالرغم من أن العملاء يقومون بمساعدة 
أنفسهم والقيام بعديد من الاجراءا ت ولكن التفييرات فى الجوانبالفنية والتقنية 
الاماسية لا تزال تو*ثر على العملا”.وعلى سبيل المثال فان عملا” البنوك قد 
يواجهون بتغييرات فى تصميم المستنداتالمستخدمة فى الايداع والمرنكورغم فائدةر 
ذلك فى تحقيق بغض الاغراض كالاشتخدام الاتوما تيكى والدقة والسرعة فى خدمة العملاه 
الا أنه حتى تو*تى تلكالتفييراتتمارها فان على العملا" أن يتعاونوا فى سبيل 
ذلك ويتقبلون تلك التفييرات وفى عديد من الاحوال فانه قد لا يمكن افتراض قبول 


ومن الجدير بالانتباه الاغارة الى أن مركز الانتاجية الامريكى قد وقلع 


ات هاده 

البنوك فى دائرة المنتآتذاتالاداء الانتاجى المتخفض ٠‏ إن أحد الاسترا تيجيات 
الى ب انباعيا لديو عنةا اموس امال السراكدين القضيين بالبييرة 
الآنية وخامة من أجل القيام بالعملياتالروتينيه ٠‏ وعلى أية حال فائه ينبغفى 
اجرا* تحليلات| لتكا ليف والفوائد قبل تقديم مثل تلك الاجهزة ٠‏ ويبدوا أن الفوائد 
من تلك الاجهزة قد أصبحت متزايدة* ففى عام 1677م بد انتثار أجهزة المرافة 
الانوما تيكيةةه صخطءطة م7611 ع 1غهووؤنج يوونو” بمورة محدودة فى بريطانيا 
كم بدأت فى الانتغار مندٌ السبعينات فى كل من بريطانيا وأمريكا وبلدان أخرى من 
العالم ٠.‏ 

وكحقيقة فإنه يوجد غالبا تنحية بهيى* من الدقة فى سبيل السرعة٠‏ فاذا كانت 
السرعة عالية جدا فان ذلكيمكن أن يكون على حسابالدقة فى بعض العالات ٠‏ وعلى 
أية حال » فان تصميم آلات الصرافة الانوماتيكية ( ووم ) قد يمحبه وجود بعض 
العبوب ٠‏ ففى بعض الاحيان قد لا تعمل الآلّة جيدا وقد ترفض اعادة البطاقة (رغم 
محتها ) الى العميل ٠‏ وفى بعض الاحيان قد يجل العميل بعض البياناتالخاطئة٠‏ 
وعلى أية حال فان بعضآلات| لمرف الألى الحديثة تجهز بهاتفيعمل 6؟ ساعة يوميا 
حيثيستطيع العميل طلب الساعدة فى حالة مواجهة أية عقباتأو معوبات فى 
التعامل الآلى ٠‏ 

هذا فيما يتعلق بدقة وسرعة الخدمة أها قيما يتعلق بتنوع الخدمة فانه من 
أجل تخفيض الرضا للمستهلك أو العميل فانه على المنفءة 
التنوع فى الخدمة بما يلبى رغبات أولثك الستهلكين أو العملا" ويمكن من تحقيق 
الرنا لهم ٠‏ وعلى سبيل المثال فان عديد من البنوك تضع فى حسابها تقديم خدمات 
متنوعة لعملائها » فبالاضافة الى خدماتحابات العملا" والتحويلات فإث هنا كعديد 
من الخدمات التى يمكن أن تقدم لعديد من العملا" الذين يبحثون عن المعلومات 
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التجارية ٠‏ والملهظ أن عديد من العملا من أمحاب! لحا بات با لبنوك قد لا يدركون 
قيمة الخدمات الاغرى التى يمكن للبنوكأن تقدمها ٠‏ وأحد المجالاتالرئييية 
للخدماتالتى تقوم بها البنوكهى تقديم خدمات لرجال الاعمال والممدرين فعدييد 
من البنوكيمكنه تسهيلخدماتالنقل والفر وكذا ادارة القيام بالاستثمارات 
عن العملاء ( 1965 ,همعصتمعط ). 

وفى كتير من الاحيان فان عديد من البنوك تقوم بحفظ ونهر المعلوماتالمفيدة 
عن طريق بنوك للمعلومات بها خامة بذلك كتلك ا لمعلوماث ا لمتعلقة يعناينات 
وجرا ءاتوقبفَات اليو والعمادر المتنوعة التى تقدم تلك الخدمات٠‏ وبالافاانة 
الى ذلك» فان عديدا من البنوك تقوم بامدار دوريا عبر أنحاء العالم تتفعسن 
مجالاتعديدة لا تقتصر على الجوانبالمالية وإنما تتضمن الجوانبالاقتصمادية 
والتجارية والاحصائية والتقنية والاجتماعية وغيرها لعنيد من بلدان العالم ٠‏ 

وهنا كعديد من الخدماتالتى يمكن أن تقدمها البنوكومنها ما أشار اليه 
البعشي( 1971 .66.81 معلفعة" ) فيما يلى : 
)١(‏ حاباتالديكات» (؟) الخدمات الاقتمادية (توظيف التقود فى ودائع جارية أو 
ودائع لأجل معين ) ٠‏ (؟) الحساباتالمتتركة ٠‏ (]) الامداد بكثوفحا بات العملا" 
على فتراثدورية ٠‏ (6) تلقى أواهر وقفهالمرف أو تأجيل المرف للفيكات مسن 
العملاء . )١(‏ إعفاء حاباتالهيكات ذا تّالمبالغ الكبيرة من التحميل بممروفات 
الحدمة )١( ٠‏ العوالاتالبنكية ٠‏ (4) العيكاتالمسدقة ٠‏ (4) شيكاتالتحميل 
أو الفيكاتالقابلة للابداع . )٠١(‏ أوامر الدفع النقدية السحوبة على أحد 
البنوك ء )١١(‏ الشيكاتالسياحية » )١6(‏ اصدار الاوراق النقدية . (؟١)‏ وظائف 
الشمان عن طريق توسيط البنك» (16) حابا تالانخار . )١0(‏ مناديق١ ‏ ثم أو 
الأماناتالتهمية ٠‏ (15) تقديم الاستثماراتالمالية والشريبية » (17١خدمات‏ 


2 


السثر » (18) تحميل المماريفعن الحاياتالمفتوحة بالننك» (؟1) القيول 
الفورى للانداعات التقدية ٠‏ (0؟) التحويل من حا بٍلأخر » (51) بيع السندات 
الحكومية ٠‏ (؟؟) التجديد التلقائى للودائع عند استحقاقها ٠‏ (؟) الاوراق التجاريه 
(0؟) منح القروض + ١‏ 


جودة المعلومات المقدمه للمستملك او العميل 


ان جودة المعلوماتالمقدمة بوالطة العاملين للستبلك أو العميل تعد أحد 
المعابير التى تميز بين المندآ تالتويقية العديدة ٠‏ ان جودة المهعلومات تتضمن 
عاتبين رفسبين : كقة لومت رمه الكترنات الصطاء للبم لكيسنن او 

٠‏ ان المعلومات تعد ضرورية لفثا تالعملا” والستهلكين نظرا لان المعلومات 
فى ظل السوق الحرة تحمل بعدا هاما من أجلحماية وأمان الستيلك أو العميل 
( 19860 .66.21 111ه”وطة ١)‏ ولذا قان المعلومات التى تقدم للعملاء 
5 الستهلكين من جانب العا ملين والمختصين»فى اطار نظام تعال ومتكامل 
للمعلومات بالمنمأة التسويقية»تعد عنمرا ذو أثر ظاهر وكبير فى رضاء الستهلك 
أو العميل ٠‏ 

وفى دراسة أعار اليها أندرسون ( 1973 ,«معمهفهم) تبين أقه حين يقدم 
رجال التسويق معلوماتغير كاهلة للستهلكين فان ذلكيدقهم للبحث عن المعلوهات 
عن المنتج من ممادر أخرى كالامدقاء أو الروابط أو الاتحاداتأو الجماعاتالتى 

يدتمى اليها الستبلك: أو متاجر التجزئة أو الجهاتالحكومية أو حتى من 
لساك اننا تا ولذلك فانه من المنغل دائما أن تمد المنثاتالتى تتعامل 
يي تسويق السلع والخدماتعمااقها باالمعلومات | لمرغوية من جا نبهم (وليت المتاحة) 
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وذلكعلى أنضل وجه ممكزفتكون تلك المعلومات كا ملة ودقيقة وسريعة بالدرية 
المرغوبة من جاتب الستلكين أو العملا" ٠‏ 


خمائص العاملين 


ان من بين العوا مل الهاهة التى يجب توا فرها فى العا ملين بالمنعأة التصويقية 
حتى يتمكنون من تقديم خدمات مرضية للعملاء أو الستبلكين هى توافر الجاذبية » 
وتوافر روح التعاوْئ والصاعدة ء وروح الاغاء والمداقة ٠‏ ان المنمأة عليها أن 
تتبنى دائما فلسفة أن المستهلكأو العميل ينيفى أن يكون سيدا للموقف دائماء 
ومن ثم فان كل الاعتباراتوالمفاهيم التصويقية ٠‏ متضمنا ذلكجهود البيع التخمى ٠‏ 
ينبغى أن تركز على خدمة ورنا* العميل ٠‏ والجدير بالذكر هنا أن المستهلك أو العم 
سوفيجد صاعدة أفظل وخدمة أفضل حينما يتم توقيع العاملين فقط فى الاعمالالتىي 
يستطيعون نَأدِيِسة أدوارهم بمورة أكثر فاعلية وكفاءة ( 1974 ,0 لمهه8 )ء 

أو آلعاليو عيئلة يعايتون أن يوسيرة انيم فياه العيلة أن السيلكين 
بالطريقة التى تجعل الأغرين يقدرون ما يقومون به من مهام وخدمات تجاهه م 
وبالاغافة الى ذلك فانخمائصسالساعدة والتعاون والاغاء والصداقة تعد كلببا 
مفاتضرورية من أجل التعامل مع العملا" وخاصة فى قطاعاتالتويق غير المادى0٠‏ م 

ان العاملين ينبفى التحلى بالخمائص الاتية حتى يكونون ساعدين فعالين 
لعملاءهم: )١(‏ السرعة » (؟) فهم حاجاتورغبات العملا" (؟) تقديم خدمنة ذات 
جودة عالية للعملاه ٠‏ (]) الاجابة على جميع استغسارات| لعملاه )(٠‏ الاستجاية , 
الافضل,لدكاواهم ٠‏ (1) اعطا* معلوما تدقيقة وكاهلة وسريعة للعملا” عند حاجاتيم 
لذلك » (0) وأخيرا إععار العملا" بالاحترام والاعتمام الخاص( 1955 رف« هطهمة)ء 


7ه 

وبالامافة الى ذلك فان العا ملين ورجال البيع ينبفى أن يدعروا عملائهم بروج 
الاغوة والمداقة وأن يكونون جذا بين لعملائهم الى الحد الذىيمكنهم من تقديم 
خدمات مرضية لهم * 

وفى الحقيقة » فانه من المعوبة الحمول على كل تلك|لمفات من جميع العا ملين 
ورجال البيع فى وقتواحد ٠‏ ان ذلك يتطلب بالدرجة الأولى المعرفة والمهارة فى 
آن واحد من جانب العا ملين ورجال البيع بحيثيمكنهم ذلك من فهم سلوك العملا” » 
والادرا كالجيد لحاجاتهم ورغباتهم وبناء علاقة طيبة من الاتصال بينهم وبين عملائهم. 
وفى الحقيقة فان ذلككله قد يتطلب تدريبا مركزا واهتماها عاليا بالاشراف على 
رجال البيع والمتابعة والتقييم المستمر لنناطهم وذلكحتى يمكن تطوير ههاراتهم 
وسلوكياتهم تجاه العملا" ( 1979 م خم .6ه ظذهظ ) .' 

ومن أجل تحقيق رنا * العملاء فان العاملين ورجال البيع تماها كالعملاء 
ينبفى أن يوجهوا تجاء هذا الهدف ٠‏ ان واخذا من أفشل المداخل لتحقيق ذلك هسو 
أن يتم تحقيق المتفيير الايجابى فى اتجاهاتفئة العاملين ورجال البيع وفى 
اتجاهات فئة العملاء والستهلكين تجاه كل منهماء ان هنا كعدة طرق من بينبا 
خمسة طرق رئيسية لتفيير الاتجاه وهى : تغيير الدواقع الرئيسية » وريط الخدمة 
العقدمة بجماعة معينة أو بحوث معينه » وتغيير الاعتقاداتالمرتبطة بمعوفوع 
التعامل » والرجوع للاتجاهاتالمناقشة » وتغيير أنماط سلوك العملا أو المستهلكين 
1 1978 م فمة معد خطء5 ٠)‏ 

وبالاغافة الى ذلك فان الاتمالاتالفعالة بين العاملين ورجال البيع وبين 
الععلاء أو المستبلكين ينبفى أن تساهم فى تحقيق الرضا المرغوب٠‏ ان هناك من 
الطرق ما يمكن من خلق الفعالية للاتصالات بحيث يمكن ذلك من تحقيق الرضا المرغوب * 
ومن بين تلك اللاليب الاستماع الجيد ٠‏ فحينما يمفى رجال البيع جيدا لعمائهيمء 

(م"-التويق والفراغ) 
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زادتدرجة عدم الرشا وكلما اتجه العميل أو الستهلك بدرجة أكبر نحو اتمالات 
الكلمة المنقولة الالبة+ وفى تلك الحالة فان العميل أو المستهلكيتجه نعو 
نقل الكلمة السالبة واللوك١لالبٍيناء‏ عليها الى أكبر حد ممكن ٠‏ وبالافئافة 
الى ذلك فان العميل أو المستهلك قد يلكا لسلوك السالبالذى يتفاوت فى حدتة 
تبعا لدرجة حدة المدكلة أو المدكلاتالتى يواجهها منجراء تغاملة مع منفأة 
( 1985 ,مستطعج ). 

وبالاقافة الى درجة حدة المدكلات ء فان درجة المخاطرة المتوقعة تعد أيفا 
ذاتعلاقة بعدم الرضا من جانبالعميل أو الستهلك٠‏ وعادة فانه كلما زادتحدة 


المدكلات كلما زادت درجة المخاطر المتوقعة وانخففت درجة الرضاء ويجب ملغطة 
أن المخاطر المتوقعة يمكن أن تنثأ لامباب أخرى خلا حدة المدكلات ٠‏ وبالافافة 
الى ذلكافان المفاطر المتوقعة قد تكون نتيجة لباب حقيقية أو غير حقيقية٠‏ كما 
أن المخاطر المتوقعة قد تكون نتيجة لإسبابالمخاطر الشمنية أو المخاطر النافئة 
عن االتعا مل (1المخاطر المتداولة) ٠‏ واضافة الى ذلكفان الثقة العامة بالنفس 
بالافافة الى الثقة الخامة بمتجر ما أو بمنثأة ما أو بعلامة معيئة يمكن أن تعتبر 


كلها متفيرات متداخلة قد تو*ثر على درجة المغاطر المدركة ومن ثم على الرشاء 


اليعد الزمنى والديمغرافى ونطاق البدائل الاخرى 
عادة فاته كلما طالتفترة التعامل مع منعأة معينه للتجزئة أو كلما طالت 
فترة التعامل فى عرا* منتج معين أو خدمة معينه أو علامة محددة فان العمي لأو 
الستهلكيمبح أكثر ولاء لتلكالمنتأة أو لذلك المنتج أو تلك الخدمة أو العلامة» 
ومن ثم فان درجة الرضا ترتفعوبالأرى فان درجة عدم الرضا تنحنض كلما طالت فترة 
التعامل. 


5-0-5 
واضافة الى ذلك فان المتغيراتالديمغرافية كالعمر والجتسيمكن أن ترتبط 
بدرجة الرنا أو عدم الرغاء وعلى سبيل المثال فان كبار السن قد يشعرون برفا 
أكبر عند تعاملهم مخ توع معين من متاجر التجزئة أو المحلاتالتى تقدم خدمة 
وذلك بالعقارنه بمغار السن أو العبان الذين قد ينعرون برضا أكبر فى تعاملهم 
مع نوع آحر من متاجر التجزئة»أو محلات الخدمة.وعلى سبيل العثال فقد يفشل كبار 
الن العراء من المحلاتذات الاقسام نظرا لتوافر العديد من اللع بها.بينما قد 

ينشل مغار السن الغراء من نحلاتاللسلة المتهممة نظرا لقدراتهم على التيوال 
ورغبتهم فى مقارنة الانعار من محل لأقر أو غير ذلك كما قد تجد'السيداتيقغلن 

الفراء من البحلات| لمتخممة لى بيع ملاس السيدات أو الوكس٠‏ وكذلك فى ميال 
الخدمات فقد نجد كنبارا لسن أكثئز رضا عند التعامل مع البنوك أو شركات التأمين 
التى يتعاملون معها بالعقارنة بمغار السن أو العكس ٠‏ 

وأيما فان نطاق البدائل الأقرى قد يو*ثر على درجة رضاء أو عدم رشاء العميل 
أو الستهلك ٠‏ .وعلى سبيل المثال فقد يفترض أنه كلما زادتالبدائل الاففضل 

بالبنوك الاخرى التى لم يتعامل معها النخص مقارنة بالبتك الذىسيتعامل بعه ء 

كلما انخفشتدرجة الرضا عموما عن البنك الاخير الذىيتعا مل معه ذلك التخص ٠‏ 


تكلفة الخدمه او السلعه 


ان تكلفة الخدمة أو السلعة تعد أحد العوا مل التى قد تو*ثر على درجة رغا* 
العميل أو الستهلك٠‏ وفى دراسة قام بها مادوكى فقد اعتبر تكلفة الخدمة » 
وكذا سعر السلعة ء كعا مل وسبلى يرتبط بآداء السلعة أو الخدمة (الأذاء الوسيلى) 

ويو*ثر على عدم الرضا» بينما الأدّاء التعبيرىيرتبط بالستوى السوشيولوجى 
(الاجتماعى النفى) للاذا* ويوخثر على رفاء المستهلكأو العميل , ©دهةةهير ) 


مك 

-) 981 

ان سعر السلعةيتم تقريرة بالتبة لكل منعاة على ضو* عديد من العوامل من 
بينها نوع السلعة وموامفاتها وتكلفتها وعدد الوحداتالمتوقع بيعباء والها مش 
المرغوب تحقيقه على ضوء الأمُداف الاقتمادية والاجتماعية للمنمأة وأسعار الللع 
المنافسة أو البديلة والستوى المعيعى للمعترى » والحالة الاتتمادية وظسروف 
العرض والطلب والقوانين السائدة الى غير ذلك» وكذا فا نأسعار العدماتيهم 
تقريرها بالنسبة لكل منعأة على ضو* عديد من العوامل من بينها تنوع الخدمة 
وموامفاتها وتكلفتها ء والعائد المرغوب تحقيقة على فو* أهداف المنعأة الاقتصادية 
والابتماعية ٠‏ والستوى المعينى لمعترى الخدمة والظروف الاقتمادية وأحوال العرض 
والطلب وأ سعار الخدمات المنافة أو البديلة والقوانين السائدة الى غير ذلك٠‏ 

وعادة ما تقرر كل منعأة تكلفة الخدماتالتى تقوم بها أو السلع التى 
تبيعها ٠‏ وقد يتم ذلك بالاتفاق مع المنعآ تالممائله وعلى ضو* القوانين السائدة٠‏ 
وعلى سبيل العثال فإن تكلفة الخدمة بأحد البنوك قد يتم تقريرما بواسطة البنك 
بعفردة أو بالاشتراك مع البنوكالاشرى بالمدينة أو حتى على مستوى الدولة بأكملبا 
على ضو* الاعتبارا توالمتغيرات الاقتصادية والقانونية والسياسية وغيرهسا 
المرتبطة بذلك( 1921 ,51 .غه معلصدءةا ١)‏ وعلى أية حال فان تكلفئة 
الخدمة قد تتفاوت من منعأة لأخرى أو من قطاع لأخر أو حتى من دولة لأغرىونقا 
للمتغيرات وا لظروف الاقتما دية والاجتماعية والتقنية والسياسية والاجرا*اتوالقواعد 
القانونية وغيرها التى تعمل فى اطارها المنمأة أو القطاع أو الدولة ٠‏ 


كماد 


العوائد او المنافع من السلعه او الخدمه للمشترىاو المستفيد 


ان العوائد أو المناقع من اللعة أو الخدمة للمعترى أو الصتفيد من 
السلفة أو الغدمة تعد نا ةأفر كبير فى رناء التترى ‏ وهدا ما أطلق غليسة 
ما دوكى الاداء التعبيرى والذىيرتبط بالمستوى الاجتماعى والنفى للانا * والذى 
يعكر درجة الاستفادة من السلعة أو الخدمة.ودرجة الرغا عن ذلك من وجهة نظسر 
المنترى أو الستفيدٍ من اللعة أو الخدمة ٠‏ وبينما يربط مادوكى الاداء 
التعبيرى بالستوى الاجتماعى والنضى للادا * والذئيعكى درجة رضاء المنترى أو 
المستفيد ه فانه يربط الادا* الوسيلى بأداء اللعة أو الخدمة ذاتها. ويعتبسر 
مادوكى سعر السلعة أو تكلفة الخدمة كعامل وسيلى يعكس درجة عدم الرضشنا 
( 1981 ,#«مففصير ). 

ولايضاح وجبة نظر مادوكى فان العائد من السلعة أو الخدمة يرتبط اذن 
بالعائد الننى الاجتماعى من السلعة وكذا العائد المادىالملموس من اللعة 
والتى تساهم فى زيادة الرما أو خفضعدم الرضا ٠‏ فأماناللعة عند استخدامهبا 
(كمعدة كبربائية مثلا) اضافة الى الاداء الجيد مقابلسعرها المعقوليو*دىالى 
زيادة الرنا التعبيرى(النفسى ‏ الاجتماعى)ء» وخفض عدم الرنا المتعلق بالاعتبارات 
النانية از الوميلية» وكا نان الور جالامان يالب ةاللتفاة الى اموا سعد 
الخدمة (كالبنك الذىيودع العميل أمواله به) يو*دىالى زيادة الرفا التعبيرى 
(النفى ‏ الاجتماعى) بينما العائد على الامتثماراتأو المنخراةبالمقارزنه 
بالتكلفة يو*دىالى خفض عدم الرنا المتعلقة بعائد وتكلفة الابداع أو الاستثمار 
بالبنك + 

وعلى أية حال وبغض النظر عن الانتقاداتالتى يمكن أن توجه لوجهة النظر 


-- 

التى ترى أن هنا كعوا مل تو*دى الى الرشا وعوا مل أخرى تو“دى الى خفض عدم 
الرنا والتى ترجع فى جذورها الى نظرية ذا تالعاملين لببرزبرج , 08918 ) 

1 )ء فان تركيزئا هنا ينصبعلى أن ا كرما يكون متعدد نتيجة عديد من 
الامتبارات أو العنافع التى يتوقع المعترى أو المستفيد أن يجنيها هن هراءة 
للسلعة أو الخدمة» فاذا تطابقتالاعتباراتوالمنافع المتوقعة مع الاعتبارات 
أو المناقع الفعلية من غراء السلعة أو الخدمة فانحالة من الرما الاجمالى 
تكون قد تحققت للمترى أو الستفيد من السلعة أو الخدمة» 

ولذا فائنا نجد عديدا من المندآتالتى تتعامل فى بيع اللع أو الخدمات 
تقوم بتنويع منتجاتها أو خدماتها لتواجه الرغباتالمتوقعة لمعتريها أو لعملاها 
فنجد فى البنوكعلى سبيل المثال عديدا من الخدماتالتى تقدم والتى يتناوت 
العائد منها تبعا لعديد من العوامل كمدة الايداع وحجم المبالغ وخلاقه. فبناك 
الصابات الجارية وحساباتالودائع الطويلة والقميرة الاجل ذاتالفوائد 
المركبة أواغير'المركبة وعاباتالفيكات وامدار الستداتآلى عير ذلك مسن 
الخدماتالعديدة لمواجهة الرغباتالمتنوعة لفئاتالعملاء وتحقيق الرشا لكل 


فئة من تلك الفثات( 51.,1971.غه وعنصديةم/ ٠)‏ 
التوويج والاعلان 


ان الترويج والاعلان تعتبر جهود يتم الانفاق عليها وتوجيهها تجاه المستهلكين 
أو العملاه الحاليين أو المرتقبين ٠‏ والملظ أن جهود الترويج والاعلان للخدمات 
تلقى امتماما أقل عنه بالنسبة للترويج والاعلان للسلع والمنتجات وذلك بالدول 
النامية مقارنة بالدول المتقدمة» وعلى سبيل المثال فان الترويج والاعلان عسن 
الخدمات| لممرفية بالدول النامية لا يلقى نف سالاهتمام الذىيلقاه بالدول 


ج954 جه 

المتقدمة٠‏ ومثالا لذلك فانه يتم تقديم الهدايا بالمجان للعملاء كأسلوب ترويجى 
وذلك بدرجة أكبر بكثير فى كل من بلدان العالم المتقدم كأمريكا واليابسان 
وانجلترا وفرنسا وغيرها بالمقارنة بالبلدان النامية* 

واغافة لذلك ان الكنتالوجاتوالنعراتوالكتيباتوالاعلاناتوالعينات 
المجانية يتم توزيعها يدرجة أكبر بالبلدان المتقدمة عنه بالبلدان التاميةء 
وعموما ٠‏ وفى بعش الوا ء فان الظروف البيئية والتنافسية تعد من العوامل 
التى قد تفسر السر وراء ذلكالتنوع وتلكالكثافة فى تطبيق مثل تلك الاناليب 
الترويجية والاعلانية» ولكن على أية حال فانه لا يخفى أثرتلكالجهود الترويجية 
والاعلانية فيما يتعلق برفا* المستهلك واتجاهاته الايجابية والسلوكالقولسى 
والفعلى الايجابى له ٠‏ 


سمعة ومركز المنقأه 

ان سععة المنعأة ومركزها يعد ذو تأثير ملحوظ على ا تجاهات وهدى رفا* 
الستهلك أو العميل فى التعامل معها وفى غراء السلع أو الخدماتالتى تتدمهاء 
وسمقة انيه حمّد أ الأمول غير اللمينة والق عقي قا تأممية بالتسيم 
للستهلكين والعملا” وقد تتفاو تأهمية سمعة المتدأة ومركزها بالسبة للعملاء 
والمستهلكين من قطاع لآكر ومن منثأة لأفرى ٠‏ وعلى سبيل المثال فان سمعة المنمأة 
ومركزها تعد ذا تأهمية بالغة بالنسبة لععلا” منثآتوعركات الاستثمار والاجهزة 
العمرفية والبنوك وغيرها من الجهاتالتى يستثمر العملاء أموالهم بهاء 

وفى الحقيقة فان سمعة ومركز تلك المندآتوالاجهزة الممرفية وا لبنوك وغيرها 
من المتداتوالفوا عقوي السيد عن العرامل وميا عوا فل الأماى وميا 


للعملا” بالنسبة لاموالهم وثرواتهم واستثماراتهم » وتوافر عائد مجزى على 


د 160 - 

الاستثمارات أو المنخراتء هذا بالافافة الى المركز المالى ونبة الاموالالائلة 
الى رأسالمال والتى تمكن من دفع العوائد الدورية على ر *:وس الإموال ٠‏ 

وعموما فان انهاء وتثغيل مثل تلك المندآتوالمركات والينوكوما عابهها 
يخشع للقوانين المنظمة لذلك ويخفع للرقابة والاعراف من الاجهزة المختمة بذلك 
من الدولة ( 1971 ,.1ه .غه منسعرها ٠)‏ وتعتبر مثل تل كالقوانين والقواعد 
والاجراءاث من أنضل السبل لحماية المتثمرين والمتعاملين مع مثل تلك الجهات» 
وللتأكد من قوة المركز المالى لها ومن توافر السيولة الكافية لمواجهة حاجات 
ومتطلبا تسير العمل على أمثل وجه* 


الاهداف الماديه والاجتماعيه والمجتمعيه للمنشأه 


0 العلادراكالعملاك أو المستهلكين بأهداف المنعأة التى يتعاملون معها يعد 
أبضا 5 تأثير على اتجاهاتهم ومدى رنا *هم ٠‏ ولعل الأمُداف الاتتمادية الملموسة 
(المادية) ومن بينها الريح أو العوائد كانت موضوعا للحوار منذ عدة أعوام 
منت وحتى الوقتالراهن ٠‏ وبينها تو*كد بعض الأراء على أهمية الريح أو العائد 
وتحقيق أقمى عائد ممكن ٠‏ فان هنا كآراء أخرى تو“كد على أهمية وجود نطاق مسن 
الأقداف العريشة للمنفأة ومن نينا على سبيل المثال التاكيد على جودة ومواسفات 
السلع والخدماتء تحميل المثوليات تجاه العاملين ٠‏ والستثمرين . وأقفراد 
المجتمع وتحمل الصثوليات اللجتماعية والمجتمعية والمثوليات تجاه الاقتصاد 
القومى ٠.‏ 

لتك سن ل دين طن لجعركبالقرا نا حارج لاد 
العائد ينبفى أن ينظر اليها باعتبارها من أكثر الاعداف طويلة الاجل أهميةء 
ولكن فى بعش الاحيان قد تاذ أهدا ف أخرى مكانها لتحتل مكاتة وأهمية أعلى مسن 


دؤكاك 


مكانة الامدافالمانية [ 1920 , مهغمم )ء ولكن تلكالاهدا جميعبا 
تتفاعل وينتج عن ذلك تعى المنعأة تحقيق الاهداف بطريقنه مثلى ومن بين تلك 
الامدانسعى المنئأة الى تحقيق أمثل ربح أو عائد ممكن (الربحية ألمثلى أو 
العائد الامثل ) ٠‏ والذىعادة ما يثار اليه على أنه هدفالربحية* 

وفى الحقيقة » فان الانعطة التويقية تلعب دورا حيويا في تحقيق الإعداف 
المعار الها أعلاه: ان الانئطة التسويقية تمعى الى تحقيق رنا* الستيلكأو 
العفيل والذوئعة اتركيرة الكابية الى حدكن اللمتفا :مح بلوع أهنا فيا وعاباتيا” 
وبلوغ المنمأة لاهدافها وغاياتهاينعكس بدورة مرة أخرىعلى تقوية رضاء الستهلك 
أو العميل واتجاهاته الايجابية نحو المنعأة والسلع أو الخدماتالتى تقدمها 
الحكة :+ 

وعموما فان الرضا العالى للعملا” يتم ادراكه منخلال تحقيق الاهداف الاقتماديه 
والهالية وأهداف الريحية للمنعأة وغامة بالمنفآتوالموءساتالمالية والبنوك 
والممارف » وذليك مع عدم اغفال الاهداف الاجتماعية والمجتمعية , صموتهن ) 


1982 ): ومن ثم فان الانعطة والمهام العتويقية يتيقن أن توج نحو رفساء* 


المستهلك وتحقيق أهداف المنعأة دون اغفال للامداف الاجتماعية والمجتسية 
والقومية على مستوى المجتمع ٠‏ 
الامكانات والتسبيلات الفنيه للمنشأه 


ان الامكاناتوالتسهيلاتالفنية للمنثآتينظر اليها العميل أو الستبلك 
كأحد الجوائبا لتى تعطيه انطباعا ايجاجيا عن المنعأة.التى يتعامل مفها ومن 
سلعها أو خدماتها وخامة اذا كانت تلك المنمأة تعمل فى القطاع الخدمى ٠‏ ومن 


ثم فان التقنية والابتكاراتالمتعلقة بالتقنية الاماسية والتقنية المتداخله 


م تت 

للمنتأة ينبفى أن تتمنى مع التكنؤلوجيا والابتكارات المتلاهقة التى تتم بالبيئة 
الخارجية المحيطة بالمنعأة» كما ينبغى أن يكون هناك تفاعل بين كل من التقنية 
الاناسية والمتداغلة والتقتية الخارجية , علههة1ءق : 1969 ,مههدسهظ2.) 

00077 

ان مثال واحد سوفيوضح مدى تأثير التقدم التقنى والابتكاراتعلى المنعأة 

وأثر ذلكعلى تحقيق رضاء المستهلكأو العميل ٠‏ نفى القطاع العمرفى على سبيل 
المثال نجد أن التسبيلات الفنية والتقنية كنظام التحويل الالكترونى . للاموال 

( ودجع) «وغهرة مه ىعصوم؟ مفصظ عخدمدغووت ): تمكن من امداد 
عملاء البنك بالمعا ملاتالمالية الملائمة وا لمأ مونة 28وززيمة بمه202 مممصتا ١)‏ 
ورغم ذلك فان مقاومة التغيير من جانب بعض العملا" قد تسببعقبة أمام عديد 
من المنئآت فى تحقيق التوسع والتقدم التقنى ٠‏ ومن ثم فان على المنمأة أن تواجه 
مقاومة التفيير من جانب بعض العاملين وآن تشع الخطط والامتراتيجيات الملائمة 
لمواجهة ذلكعند تقديم وتنفيذ أية تقنية حديثة ( 1981 ,18<ط ). 

4 ان تعليم الستهلك أو العميل يدكل عنمرا هاما عند تبنى مثل تلك 
التقنياتالحديئة بالمنثآتالسلعية أو الخدمية٠‏ ومن ثم فان الاستراتيجيات 
التى تصمم لتقديم التهيلاتالتقنية الحديثة والبرامج التعليمية السماحية لذلك 
التقديم تصبح ذا تأهمية بالغة فى التأثير على اتجاماتلستهلك نحو مثل تلك 
التقنيات| لحديثه والمتطورة + 


موقع المنشأه والتسبيلات المحيطه 
إن أحد العوامل التى تبرر تعامل الستهلك أو العميل مع مندأة تسويقية أو 


خدمية دون أخرىهى موقع المنعأة» فالموقع للمنعأة العويقية أو الخدمية من 


00-7 


وجهة نظر مستهليكيها أو عملائها يرتبط بالابعاد الآتية : )1١(‏ القرب من مكان العمل 
(؟) القرب من مكان الاقامة ٠‏ (؟) القرب من أمآاكن التوق أو المالح العاصسة 
والخدمية » (2) القرب من أماكن المواملات أو وقوف السياراتأو غير ذلك + 

ان عديد من البحوث والدراسات قد اعتبرتالعوا مل السالفة من أهم العوامل 
التى يقرر المستهلك أو العميل على ضوخها اختيار المنئأة التصويقية أو الخدمية 
التى يتعاهل معها ٠‏ ولكن على أية حال ء توجد بعض الدراساتالتى توفح أنه رفم 
أهمية موقع المنعاًةٍ الا أنه قد لا يعتبر فى بعضى الحالاتعا ملا مقررا أو حاسما 


بالنسبة للعميل عندما يقوم باتخاذ قرار باختيار المنعأة العويقية أو الخدمبة 

التى سوفيتعامل معها٠‏ فالموقع قد يكون هاها ولكنه فى بعضالحالات قد 

لايعتبر عاملا مقررا عند اتخاذ قرار بالتعاهل مع منمأة ما م . «موهههم ) 
١0777‏ سس 0036 ٠.)‏ 


التسهيلات المُقدمه لمتابعة الحقوق قانونيا 
ان التسيهلات الى تقدم للمستهلك أو العميل لمتابعة حقوقه قانونيا تعد 
ذا تأهمية:قى بعىالخالات :أن الصغيلكين والفملة قد يحتاجون أحَيآنا لبي 
الامتعارات القانوئية من أجل التومل الى حلول لبعض المدكلاتالتى قد تواجهيسم 
والتى قد تنأ أثنا* تعاملهم مع منمأة تسويقية أو خدمية»كبدك أو خلافه» ١‏ 
ان عملاء المنعآت الخدمية على وجه | لخموص يكورواً كثر الاناسحاجة فى بعض 
الحالاتالى تقديم التسهيلاتالقانونية للحمول على حقوقهم وحل المدكلاتالقى 
تواجههم ٠‏ فعملاء منئأة خدمية كبنك مثلا قد يحتاجون الى تقديم التبييساكت 
القانونية لحل بعض المدكلات المالية» كما أنهم قد يحتاجون الى تسهيلات من أجل 


0 
مواجهة مدكلات تحويل الودائع أو النقود من بنك لآخر وخامة فى حالة تواجد تلك 
البنوك فى مناطق أو حتى دول متباعدة عن بعضها البعض ٠‏ ان التأخير فى تحويل 
النقود أو الودائع قد يكون مكلفا جدا فى بعض الاحوال من حيث تكا لبف لوقت 
الفائع أو الخضارة فى عوائد الاستثمار أو تكاليفالفرس الضائعة أو غير ذلك ٠‏ 

أن المدكلة تتضح حينها يقوم عميل بنك معين بتقديم هيك للتحمبل أو بايداع 

عيك سحوب على بن كآخر ٠‏ وفى تلك الحالة فان على بدك العميل أن يقوم بتحميل 
الشيك من البنك الأقرء وتصبح المفكلة أكثر تشخما حينها لايكون هناك تعامل 
مباعر بين البدكين وفى تلك الحالة يتم التحميل عن طريق بذك أو بنوك وسيلة 
تتعامل مع كلا البنكين ٠‏ وهن ثم تستغرق تلك المبعة وقتا طويلا أو قد يتعذر 
اتماهها أحيانا مما قد ينعكسعلى زيادة فى التكاليفالالقة الذكر ةا ) 
1971 مله .هك معلمم ٠)‏ 

ان عمليات المقامة أو التحميل تميح أكثر تعقيدا ومعوبة فى حالة تواجد 
البنوك بعيدا عن بعضها البعض وخامة اذا كانت تلكالبنوك فى دول مختلفة.ومن 
أجل حل تلك لمدكلة 'فان يعض الْبيوتالمالية للمقامة يمكن أن تبفأ من أجل 
ذلك الفرش ٠‏ وهى جمعيات أو اتحادا تمن البنوك تنفاً اغتياريا من أجلاحل 
المدكلاتالتى تواجه عملا البنوكالمعتركة فى تلكالاتحاداتأو البمعيات 
الاختيارية ٠‏ ومن تلك لمدكلات مدكلات تحميل هيكا ت العملا" المحوبة على بنوك 
أخرى واجرا* الترتيباتالغرورية للتحميل بين مجموعة البنوك المشتركة فلى 


اتخان واحد او فى بيت مقاصة واحد ٠‏ 


لكت 
نظره ختاميه 


فى ختام هذا الفصل نستطيع التومل الى نتيجة مفاد ها أن هنا كعديد مسن 
العوامل التى قد تو*ثر على رضاء الستهلك أو العميل ٠‏ والجدير بالذكر أن 
بعض من تلكا لعوا مل قد يرتبط بالمنعأة التسويقية والمنمأة الخدمية ذاتبباء 
وأن بعض آخر من العوا مل قد يرتبط بالعاملين ورجال البيع بالمنعأة » وأن بعض 
ثالث من تلك العوا مل قد ترتبط بالستهلك أو العميل نفسه ٠‏ ولعل من أهم العوامل 
الالقة الأفسى: * 


اولا؛عوامل ترتبط بالمنشأه التسويقيه او الخدميه 

)00 تكلفة الخدمة ٠‏ 

(؟) العوائد أو المنافع من"السلعة أو الخدمة للمفترى أو العميل. 
(؟) الترويج والاعلان :, 

()) سمعة ومركز العنعا 
() المركز الهالى للمنعاً 
)1١(‏ العوائد والربحية 
(؛) التسهيلاتالتقنية والفنية للمنعأة» 

0( مدى الساهمة فى الاهتمامات الاجتماعية والمجتمعية للمجتمع 

(؟) أثر العنعأة وهدى ماهمتها بالنبة للاقتصاد القوهى ٠‏ 

0 مولع وتصميم المتهاة٠‏ , 

)1١(‏ الترتيب الداعلى للمنفاًة. 

(16) جاذبية المظهر الخارجى والداخلي للمنعأة٠ ١‏ 
(؟1) مدىالتسهيلاتالمقدمة من المنعأة لمتابعة حقوق العملا" 


ثانيا: عوامل ترتبط بالعاملين بالمنشأه التسويقيه او الخدميه 


. مدى الاستجابة لممكلات العملا" أو الستبلكين‎ )١( 
٠ (؟) مدى دقة الخدماتالمقدمة للعملاء أر.المستيلكين‎ 
(؟) مدىسرعة الخدماتالمقدمة للعملاء أو المستهلكين‎ 
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() مدى تنوع الخدماتالمقدمة للعملاء أو الستملكين ٠‏ 

'0) مدى دقة وسرعة وكما ل المعلوماتالمقدمة للعملا” أو المستهلكين 

(1) مدى تعاون العا ملين ورجال البيع ٠‏ 

(؛) مدى الجاذبية والروح السمحة الطيبة من جانبالعاملين ورجال البيع ٠‏ 


ثالثا؛ عوامل ترتبط بالمستبلكين والعملا» 


٠ مدوحدة المدكلاتالتى يواجبها العميلأر الستبلك‎ )١( 

(؟) درجةٍ المخاطر المتوقعة من جانبالعميل أو المستهلك ٠من‏ جرا* تعاملة مع 
منناة ما بعينيساء 

(؟) الثقة العامة بالنفس٠‏ 

()) نسبة الدخل الفردى ا لذىيتم انفاقة بوالطة العميل أو المستهلك فى تعاملة 
مع منيأة ما ٠‏ 

() هدىولاء المستهلك أو لعفل لنلاية ما أو لمنمأة ها “وطول فترة تعاملالستهلك 
أو العميل مع منعأة ما + 

)١ 0‏ ادال الى الماحة حة أهام العميلا و الستهلكغلاف المنمأة التى يتعامل 


0( 10 اللعبيل أو الستيلة كالبتسوالسنويبة العحل 
وغيرها * , 


الفملالثالكث 
اتجاهات المتيبلك 


ج27 
مقد٠مي‏ هه 


يو*دى الاتجاه وتغييره دورا كبيرا لكل من بحوث الستهلكوالمحاولات 
التسويقية للتأثير على سلوك المنتبلك ٠‏ ومن خلال دراسة الاتجاء يمبح من اهل 
فهم خمائص الافكار والمقاعر التى تسبق أو تلحق الفراء ٠‏ واذا أمبح من الممكسن 
فهم تلك الافكار والمماعر فانه من المفترضحينئذ أن يصبح فى الامكان التأثير عليها 
من أجل تغيير اللوك ومن هنا تتأتى أهعية دراسة اتجاة الستهلك٠‏ والجدير 
بالماخظة أن المفاهيم العلمية للاتجاء يمكن أن تساهم ماهمة نعالة فى ذلافء 
فيتم الافتيار من بين تلك المناهيم أكثرها ملاهمه للحالات والمواقف بحي ثيمكسن 
اللستفادة منها بالواقع الععلى مع تجتبأوجه القمور أثناء ذلك ٠‏ وبذا يمكن سد 
البوة بين تلك النماذج والمفاهيم العلمية وبين التطبيق العملى بما يمكن مسن 
الالتفادة العملية منهاء ويوضح الدكل ( ؟) كيفيمكن أن يوثثر الاتجاء وتفييره 
(من خلال تبنى اللعفاهيم العلمية العاقمة وتطبيقها بفعالية) على الستهجلك 
والنتابعات السلوكية له (القولية والفعلية)» 
ومن أجل ذلك فانه ينبفى النظر الى الاتجاه على أنه متفير تابع وستقل فى 
أن واحد حيث يتأ ثر الاتجاء بعديد من العتفيرات والتى يأخنها فى الحسبان يمكن 
لتأثير على الانجاء؛والذىيو*ثر بدوره على التتابعاتالسلوكيه للستهلك مما" 
ح'ثر على الرضا* وعلى الاتجاء مرة أخرى ٠‏ ويو*كد ذلكعديد من الدراساتوالتمانج 
لخبريبية والبحوث الميدانية فهناكعديد من المتفيراتالتى يمكن أن تو*ثسر 
لى الاتياه ., ه2مهمء81! ع (192 , معطهناظ ر م196 ,عومصتكوهم ) 
6 )ع ومع تأثر الاتجاه فانه يستتبع ذلك تتا بعات معينه حيث قد يتأفر 
تمد (النية) ومن ثم السلوكوالرشا»والتى تعغير مرة أخرى متفييرات تو “قر 
(م* -العويى واتتراغ) 


كل (5) 
التموتج الاوا ى للائد اه ة ىعلاة: ه ياامةةيراتالمرةبنا 


بلك همعلوماتقاده ٠‏ مناابيثه الداغاية والخارجي 


مت٠لقه‏ بالعاءاين 
با 


متولةه 


5 


| 
| 
ا 
ا 
ا 


1 


0-7 
بدورها مع غيرها على الاتجاء :1973 ومه"8066 رز 1969 رطغهط3 8 وهووير ) 
رققصده 12 1978 وكلناصة]ا عه صدمة؟ 1طغقر 19278 ,#11 «اكاعة81 #6 ب 1وصم 
:9 روه طعد197111)* وسوفيكون هذا النموذج الاولى المقترج للاتجاه محور تحلييل 
تنميلى مو*يدا بالبحوث التطبيقية من خلال عنامر هذا الفمل ٠‏ 


1 


مفهوم وتعويف الاتجاه 

بالرغم أن الاتجاء يعتبر فى الحقيقه طريقة للتفكير » فان من'المعروف أن 
التخى يكون لديه اتجاه من خلال ما يقول أو يفعل ٠‏ نحينما ينمل عخص ما التعاهمل 
مع مندأه معينه أو عراء ماركه معينه بمورة منتظمه ويزكيها لامدقائهفاك ذلكيعني 
أن لديو اتجاها ايجابيا تجاههاء واذا سئلعن ترتيب تلكالمنأة أو الماركه 
بالنسبه للمنئآ تأو الماركات الممائله قان الاحتمال الغالب أنه سوفيفعها فسى 
الترتيب الاول ٠‏ واذا قام باحث من بحوثالتصويق بالاستفسار عن الرأى والاعتقاد 
والنيه فى التعامل أو العراء عند ذلكالتخص فيما يتعلق بالمنثأء أو الماركه 
المعينه فانه سوفيجدها جميعا ايجابية كذلك( 1978 ,عشصة! 8 صهم؟ 1طءة). 
ولذا فان الحالة العقلية تقرر الميل الايجابى أو غير الايجابى للتخس فيما يتهلن 
بعيى* أو خواس معيته » وهذا الميلهو ما.يعرفبالاتياء (1971 .8هظهن8 ٠)‏ 

وبالتأكيد » فان المجموعاتالمتكا مله من الانثطه ء والااء المتواقئقء 
والتومياتء والتففيلات» والمعتقدات ٠‏ والافكار » والنوايا كلها ترتبط بالاتجا»” 
ولذلك فان الاتجاه ما هو الا قمد مدروس للادراكوالسلوك بطريقه ايجابية أو غيسر 


ايجابية فيما يتعلق بعيى* معين أو فكرة معينه ([ 1967 رصملططهظم ٠)‏ 


مكونات الاتجاه 

)١( :‏ المكون 
المعرفى والادراكى : والمكون المعرفى يكون عموما تصنيفيستخدم بواسطة البثر فى 
التفكير ٠‏ وتعتق التصنيفات عادة هن التوافق فى الاستجابة لمو*ثر مختلف ومتمايز 


والادراك لماركة أو ات أو خدمة يمكن أن يكون جز*! من الاتجااه ويمكن أن يوصل 


لقد اتفق العديد من العلماء على ثلائة مكونا تأساسية للاتجا 


يد 


الى التقييم » كما أن التقييم يمكن أن يو*ثر كذلكعلى الادراك - 24 1طء8 ) 
8 بللناصهعز 8 صقم ). 

ان المكون المعرفى ‏ الادراكى للاتجاه يكون تقريبا وبمورة دائمة شيثا أساسيا 
بالنبه للمكونات الأثرى للاتجاه بل ولللوكنفه» ان المكون المعرقى ‏ الادراكى 
يعتبر عادة من أهم مكوناتالاتجاه التى تستخدم فى تطوير استراتيجية التسويق ٠‏ 
واذا استطاع رجال التسويق تغيير معتقداتالمعترى فانهم بذلك يكونون قد امتلكوا 
الفرمه لتغيير التقييم » والفعل » والميل , والسلوك اللاحق ٠‏ 

(؟) المكون التأثيرى والتقييعى : المكون التأثيرىيكون عبارة عن العاطفه 
التى تغير الفكرة ناذا شعر التخصهعورا حسنا أو شعورا غير حسن حينما يفكر فى 
عبىء ما (سلعة أو خدمة ٠.0‏ الخ)ء ففى تلك الحالة يستنتج أن التضصلديه اتجاء 
ابجابى أو سلبى تجاه ذلك الهيى* ( 1971 ,هتفصتص؟ ٠)‏ 

ان التقييم يعتبر قلادة الاتجاء٠‏ وأحيانا يكون التقييم هو المكون الوحيد 
الذىيمكن قياسه٠‏ وفى سلوك!لمستهلك فان التقييم كون بسو*ال المستهلك عن مدى 
الشعور ا لحسن ليه تجاه ها سوفيو*ديه (أو مالزيو*ديه) المنتج (أو الخدمة)ء 

(؟) مكون الميل للسلوك والفعل : ان المكون السلوكى يكون سايق للفعل ٠‏ ان 
التحول من الاتجاه الى الرا* الفعلى يتم عادة من خلال مكون الميل للفعل » والذى 
يمكن قياسه بواسطة اللثله المتعلقه بنية الشرا* وتففيلاتالمعترى ٠‏ 

ان المكونات الثلائه للاتجاه وعلاقتها بالعراء يمكن ايضاحها منخلال الدكل 
رقم ٠) ٠١(‏ ويلحظ الجوانب(النقاط) التاليه من الكل ٠١(‏ ): 
أرلا: أنه يوجد ارتباط بين المكوناتلثلائه» 
ثانيا: ان المكون التقييمى يعتبر المفتاح الحاكم للاتجاه بينها يمكن للمكون 
النراكى أن يقود الى المكون التقييمى ٠‏ وبطريقة ممائلة » فبالرغم من أن التقييم 


م 


ان اي تم #االاسمححعطلة يخ اعد عه هات يكاج امع حو سواه يدم 
١‏ 

١‏ المكون الادراكى والمعرفى المكون التقييمى مكون الميل للسلوك والفعل 
٠ !‏ الوعى (الدرايه) ننه ء التقييم 2 هه اليه (القصد) 

٠ |‏ الاعتقادات «المقاعر ٠‏ العيل 

أ لالاراء لولشم » التقفيل 

: » المقارنه ٠‏ التأثير » الولاء للعلامة 

| » الادراك » ترتيب العلامة 

١ «المعرقه‎ ! 

: جد جعي 

٠ |‏ الانطباع عن العلامة 

1 


السدر: 153 .7 ,1928 ,عناصم فصة صدسقع خطعق 


عادة ما يقود الى الميل للفعل: فان الميل للفعل أينا مفله مثل الفطل تف 
قبسه يو"ثر على التقييم * 

ثالثا: الاتجاه يرتبط » فقط بطرق عامه ء بسلوكالعراء ٠‏ الا أن العلاقه بين الانا 
والسلوك الفعلى تكون أكثر وفوحا حينما يتم التقبوء بالفعل من خلال نية الهرا"' 
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ادوار الاتجاه 


ان الاتجاه يتطور ويتعكل من خلال عملية توا*م الفرد مع بيثته الاجتماعية٠‏ 
رحينما يتم تطور الاتجاه فانه يسهل قيام الفرد باجراء التعديلات اللازمة» وذلك 
بتنظيم ردود أفعاله للإحداثالجاريه» وحينما ينتظم الاتجاه بحزم فانه يدكل » على 
أية حال » خبرات وفيره لانها تتجه لتمنيف الاعيا* والناس والاحداث بدرجة كبيرة 
فى عكل نماذج نعطية من التفكير وهن ثم فان مشاعر الفرد وردود أفعاله تكون 
روتينيه بالتسبه لتلكالتصنيفات([ 196 ,غموطهمز ٠)‏ 

ان الادوار (الوظائف) الاماسيه التى يو*ديها الاتجاه بالتسبه للفرد يمكسن 
تمنيفها وفقا لاماسها الدافعى كما يلى ([ 1968 , #غدم ): 

)١(‏ الدور الوسيلى . الضبطى (التعديلى) ٠‏ أو القاثدى : ان الاتجاه يساعد 
الفرد من أجل فهم العالم منحوله بتنظيم وتبسيط المخلات المعقده جدا التى تأتى 
من بيئتسه * 

(؟) دور الدفاع عن الذات : ان الفرد يدافع عن مركزه الذاتى وذلك من خلال 
.نكوين اتجاه يمكنه من تجنب الحقائق غير الساره عن نقه ٠‏ 

(؟) دور التعبير عن القيم : ان الاتجاه يساعد التخص على التوا*م مع العالم 
لمعتد من حوله » وذلك من خلال جعل احتمال أكبر لان يقوم الفرد بردود أفعال تمكن 
ن تعظيم المكا فآ تالتى يحمل عليها الفرد من البيئة» ان الفرد يشتق الرضا من 
لثل التعبير عن الاتجاهاتالملائعه لقيمه الشخصيه ولتموره عن ذاتد» 

(6) دور المعرفه: ان دور المعرفه يعتمد على حاجة الفرد ليبنى عالمه ويفهم 
لكالعالم ويتنبأ بالاحداث التى تدور بذلكالعالم ٠‏ 

وببساطه فان المدخل الوظائفى فى دراسا تالاتجاه ما هو الا محاولة لفببسم 


باب التى من أجلها يقوم الناسيالاحتفاظ باتجاهات معينه» ان تلك اللسباب» 


مد 
على أية حال ٠‏ تكون عند ستوى الدواقع النفسيه: واذا لم نتعرفعلى الحاجات 
النفسية التى تقابل بواسطة الاحتفاظ باتجاهات معينه فاننا نكون فى مركز لا يسم 
بالتنبو* الجيد عن الكيفية التى سيتغير بها الاتجاه ووقت ذلك التغيير» 


تشكيل الاتجسساه 


ان العمليه التى يدكل بواطتها الستهلكون المعتقدات والاتجاهات تجاء 
المنتجاتوالخدمات تلقى الاهتمام حثيثا فى أدبياتسلوك الستهلك: وعلى 
ما يبدوا فان المستهلكين عادة ما يستخدمون نوعين مغتلفين من الاسترا تيجيسات 
لتقييم المنتجاتوالخدمات وتكوين اتجاه نحوما : 


النماذج التعويضيه 

فى ذلك النوع من النمائج فان الضعف فى خامية من خمائص المنتج قد تعسوض 
بواسطة القوة فى خامية أخرى ٠‏ وتنققم النماذج التعويضية الى قسمين رئيسيين : 

نمانج التوقع ‏ القيعة: انهذه التمانج تعتمل على نوعين أعاسيين : 
الاول يفترض وجود أكثر من خاصية أو معيار للتقييم على ضو*ها يتم تقييم 
البديل ٠‏ ويتم التقييم أو الحكم على أساسالمعتقداتالتى تعفد ما اذا كان 
الشيبى* يمتلكحقيقه للخمائص محل التساو*ل » وؤلك بالافافة الى تقييم مدىجودة 
أو عدم جودة تلكالاعتقادات ٠‏ انهذا فى الحقيقه هو نموذج الاتجاه متصعدد 
الخمائص لفعبن ( 1967 ,سصلط9ه78 )- أما النوع الثانى من تلكالتمانج 
فهو نموذج روزنبرج ( 5 ,و#6<هطهه208 )ء وهذا النموذج كما نشر لاول مسرة 
يحتوىغلى متفيرين : الاول : القيم "المعيار التقييمى " وأهميتها فى الوصول 
الى اتجاه معين ء والثانى : الوسيليه المدركه (الدرجه التى عندها سوفيقوى 


2553 
الاخذ بوجهة نظر معينه الحمول على القيمه أو سوفيعوق الحمول عليها ٠)‏ 
ان نموذج " روزنيرج "(1536) يتشمن أن العلامه (بالموجب أو السالب) أى 
درجة الاتجاه العام تحو شيى* ما تكون دالة لنتائج أهمية كل قيمة مرتبطه بالهبى* 
مغروبا فى مدى أثر الفبى* فى تحقيق القيمه ( 1971 ,وهطهنة )* وفى صورنه 
الاملية فان نموذج روزنبرج يتطلب قياس أهمية القيمه بعقياسيحتوى ١؟‏ درجة 
تتراوح بين " تعطينى ا مظم رشا" ( ١‏ الى " تعطينى أقمى عدم رضا (مل-) 
) 8 , 612»«كة51 غ مليظد ١)‏ 
نمونج كفاية الخاصية: ان نمونج التؤقع ‏ القيمة لا يضع أية افتراضات 
عن الدرجة التى عتدها يقترب ترتيب منتج أو علامه (فيما يتعلق بخامية معينئة ) 
هنأو يَرَيدَعَنَ* المتوى الفموتي © لذ يسفة السغيلك: ف تبه تمتك 
الخامية» وعلى أية حال ٠‏ فانه فى نمونج كفاية الخاصية يتم الومول الى التقييم 
يقة مابهة للمذكورة أعلاه » مع اشتثنا* هو أن هناك تعضيد ظاهر يتم اجراءه 
عن الاغتلاف بين لمستوى النموذجى " و " المستوى الحقيقى " لكلخاصية ٠‏ 


النماذج غير التعويضيه 
فى ذلك النوع من النماذج فان الشعف فى خامية من خصائس المنتج لا تعسوض 
بواسطة القوة فى خاصية أخرى ٠‏ وعموما فقد لقى هذا النوع من النماذج'اهتماما 
أقل فى أدبيات-لوك المستبلك ٠‏ وعلى أية حال ء فانه يوجد ثلائة أنواع من تلك 
النماذج ( 86 , 613«ءهة8 # مجم ): 
النمونج الريطى (الجمعي): ونقا لبذا التموئج » فان الستهلك يسع 


حد أدنى مقبول لكل خامية من خمائص المنتج أو الخذمه - وسوفيكون المنتج (أو 


0 
العلامه أو الخدمه) مقبولا فقط حينها تزيد كلخامية أو تساوى ذلك الحد الادنى 
المقبول لها٠‏ وحينما يقل الترتيب لخاصية ها عن الحد الادنى المقرر لها فان 

ذلك سوفيو*دى الى حدوث تقييم سالب أو رنش لذلكالمنتج (أو العلامة أو الخدمه). 
التعوذج غير الربطى (غير الجمعى ): انهذا النموذج يوضح أن الستهلك 
يحدد واحد أو أكثر من الحمائص باعتبارها الصيطرة أو الحاكمة ٠‏ والمنتج ( أو 
العلامة أو الخدمة) سوف تعتبر عند التقييم مقبولة اذا زادتعن الحد الادضشى 
المقرر لتلكالخمائص الحاكمه٠‏ أما الخمائص الاخرى فانها تكون فى الحقيقه ذات 

مغزى (أو أهمية) أقل ٠‏ 

النموذج القامومى #'أما بالسبه لهذا النمونج » فان المستهلكيرتبخمائص 
المنتج (أو العلامة أو الخدمة) من الأكثر أهمية الى الاقل أهمية٠‏ والمنتج الذى 
يلقى أفل ترتديب بالنسبه للخمائص الهامة يأخذ أعلى تقييم ٠‏ فاذا كانهناك 
منتجين على سبيل العثال فى مستوى واحد بالنسبه للخامية الهاهه فان الخامية 

التاليه فى الاهمية تستخدم كمعيار للختيار من بينها وهكذا حتى يتم اختيار المنتج 


الاعلى هن حيث التقييم ٠‏ 


اثر سلوك المستهلك والرضا على الاتجاه 


ان بعش الأبُحاثعن الاتجاه تقر بأن اتجاء المستهلكيقوىسلوكه بطريقة معينه 
تجاه شبى* أو فكرة ما بل وأكثر من ذلك فان هنا كجماعه من باحثوا لوك الستبلكا 
يرون أن تغير اللوك يجب أن'يعْلق بطريقه ما بواطة تغير الاتجاه 8 ف9مة«10 ) 


1 صمة 80665 زر 1969 رطكفطة )ء 


ويوضح كل ( ١١‏ ) مقطع جزئى من نموذج هاورد وقيسيبين أثر الاتجاه على 
السلوك ٠‏ وبينما نجد أن ذلك قد يكون محيحا ٠‏ فان تاريخ العلوم السلوكية يقرر 


الهم 


ا 


23 


أو يعير الى وجود وجباتنظر متفاوته + فعلى المقابل للرأى السابق يوجد مجموعة 
أخرى ترى أن تغير الاتجاه ليسضروريا لاجل تغير اللوك( 196 ,«هوهةغمه5 ١)‏ 
ان تغير الاتجاه يتأتى من تغير السلوك: وتبعا لذلك فان التغيرات فى الاتجاه قر 
تتبع التغيرات فى اللوك مما يو*كد نظرية التنافر المعرفى ٠‏ وقد استخل ص 
" أتكن " بعد تحليل نتائج دراسة عن الماهمه فى متجر للتجزأة .أن الاتجاء 
تجاه المتاجر المتعددة قد تغير فقط بعد عراء المعترين منها ( 1962 ,هذءاغ8 ٠)‏ 
وبالرغم من وجهاتالنظر السابقه المتفاوته » فان ذلك التفاوتقد ققصمم 
التومل الى حل له بواسطة نظرية عامه أوفحت أن كلا من وجهتى النظر يمكن أن تكون 
محيحه» فالنتفير فى الاتجاه قد يسبق تغير السلوك فى بعضالمواقف» بينها تغير 
اللسلوك قد يسبق ويو*ثر على تغير الاتجاه فى بعض المواقف الاخرى( , 6888نا8 ) 
1 ) ويطريقة مماثله » فان " نيقوسيا " قد أوضح أن كل من الاتجاه والسلر 
يوءثر فى الأقر (1966 ,1160618 )ء بينما نجد انجل وبلاكويل " قد أونحوا فى 
نمونجهما أن الاتجاهات والامتقاداتقد تو*ثر على اللوك فيما يتعلق باختيار 
البدائل ٠‏ كما أونحا أيضا أن الرضا قد يو*ثر على المعلوماتوالخبرة التى قد 
تو*ثر بدورها على التقييم والاعتقادات والاتجاهاتكما هو موضح فى هكل ( ١١‏ ) 
) 8 ,611 «لعة82 # منهج ١)‏ 
ومما سبق يمكن التومل الى تقيجة غامه مفانفا أن سلوكالستهلكو (أو) 
الرنا عن منتج أو خدمه قد يو*ثر على ا تجاهاته.ويو*كد ذلك نموذج هاورد المعدل 


بواسطة فيرلى وآخرين كما هو موفح فى شكل (م0 ) ( 1977 بمعفسطةيةع تزهاجه؟ )* 
إن ترجمة ذلكيمكن أن تفسر بواسطة نظريتين : )١(‏ نظرية التنافر المعرفى» 
و (؟) نطزية الادراكالذاتى ٠‏ ان تغير الانجاه قد يتبع تغير السلوك ٠‏ فالخبرة 
بالمنتج قد تخلق تناقر معرفى ٠‏ والذى قد يدفع المعترى للبحثعن سلوكجديبهد 


هكد 


فيمتحهت سكل 01 
مقطع جزئى للاتجاها توالاعتقادات فى نمونج اتجل وبلاكويل 


لدي عت در : .م و1978 ,#611عة81 © مدقم 


اله 


لادب اء|) >الادرا> 


7 مم 


كل (ث١‏ ) 
ل لهأورد و+ 


اعلى الات اووالع> ( 
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الانتماء التخمى الحقيقى للمستهلك(أو الجهد المبذول من جانب المستهلك) كبيرا 
كلما كان الاثر على اتجاه المستهلك كبيرا كذلك ٠‏ 


قياس الاتجاه 


ان قياس الاتجاه يتضمن القياس للمكوناتالثلاثه الرئييه له : الادراكى, 
والتقييمى » ومكون الميل لللوك والفعل ٠‏ ولكن التركيز فى العديد من الدراسات 
يكون حول قياس ا لمكون الثالث ٠‏ : 

ففى أثنا* مرحلة الميل للفعل ينظم الستبلكاتجاهاته فى مجا ميع مرجحا كل 
اتجاه منها تبعا ميته المدركد. هذه المجاميع تدكل الميل للفعل لدى الستهلك 
وذلك فى صورةالتفضيل: الكلى لاتجاه ما أو ابتعادة عن ذلك الاتجاه٠‏ ويقاسالمكون 
الثالث للاتجاه (الميل للفعل) فى العديد من الدراسات فى مورة تفميلاتهرا * منتج 
معين أو خدمه معينه»» أو فى صورة شرا * منتج بديل أو خدمه بديله » أو فى صورة 
التعامل مع متجر معين » أو فى صورة التعاهل مع متجر بديل( 1971 ,78هن8 ) 

ان طبيعة معظم مقاييسالقياسالمستخدمه فى دراساتالاتجاه تبدوا مقاييس 
متداخله فى الغالب » وعادة ما تتبع طراز مقياس ليكرت٠‏ ولكن عددا هن المحاولات 
قد أجريت فى بعض الدراسات بتوقيع نقطه ترشيديه كنقطة المفر - فقد حاول 
" هاريل وبينيت" توقيع قيمه مفريه عند نقطة متوسطة بمقياس ليكرت" الذى 
احتوى على سبع نقاط ء حيث تراوح المقياس الاجمالى من + ؟ الى ؟ ٠‏ وعلى أية 
حال فان " عميدت وول " قد أونحا أن تلك النقطه المفرية المتوطة » بالرغم 
من أنها ترتبط حقيقة بمنطقة عدم الاختلاف أو بالمنطقه المحايده »فقد تت 
عمليات مكلقة من حيث لوقت ومعقدة من أجل تقريرها وتحديدها ٠‏ هذا بالافافة الى 
أن وجود تلك النقطه المغريه قد يو*دى الى حدوثخطأ التقريب من جا نب المستقمين* 


2315 


نظره تحليليه ختاميه 


ان دراسة اتجاهاتالستهلك فى العلاقة بالرهًا والمتفيراتالهمرتبطة يعد 
هاما بدرجة كبيرة بالنسبة للمندآ تالتصويقية فى الوق تالمعاص ٠‏ فاتجاهمات 
الستبلك تدكل بعدا رئيسيا فى العلاقة بالرنا وباللوكبالنبة للستهلك ٠‏ ولعل 
تلك الاهمية تتأتى هن أن ا تجاهاتالستهلك ترتبط بعدة مكونا تمن أهمبا المكونات 
الادراكية والمكوناتالتقييمية ومكوناتالميل لللوك ٠‏ فالمنمأة التسويقية يبعها 
دراسة تلكا لمكونات من أجل تبنى الفلفة الصويقية التى تمكن من تقيم 
الادتراتيجيات التى تمكن من تحقيق واحد أو أكثر من البدائل الآتيه: 

أولا: التأثير على اللوكوالرنا ومن ثم التأثير على الاتجاه والسلمسوك 
الستقبلى(ا لقولى و (أو) الفعلى ٠)‏ 

ثاتيا: التأثير على الميول الادراكية والمعرفية حيث يتم التأثير على الوعى 
أوالاعتفادات والانطباعا تعن المنتج أو العلامة* 
7< ثالثا: نقلالستهلكنحو تقييم المنتج أو العلامة واتخاذ خلوة تالية وذلك 
.بترتيب ذلك المنتج أو تلك العلافة ضمن أولويات تفشيله ٠‏ 

رابعا : نقل الستهلك نحو اتخاذ قرار بتفضيل المنتج أو العلامة وعزم النية 
لى عراعفا 

غاسا : تقوية اتجاهات الستهلك الايجابية بما ينعكسعلى سلوكه القولى 
(أو) الفعلى الايجابى ومن ثم تحقيق,المزيد من الرنا بما يتعكس على مزيد مسن 
لاتجاهات وا للوك الايجابى ٠‏ 

ان تبنى الفلفة التويقية وتقييم اللترا تيجياتالتويقية النعالة التى 
كن من تحقيق واحد أو أكثر من تلك البداثل السايقة تدقع الباحثين والمسعمين 

(م*-الصويق والفراغ) 


ا 
للستراتيجيات التويقية فى النظر الى الاتجاهات من خلال ذلك با عتباره! متغيرا 
تابعا ومتفيرا مخلا فى آن واحد ٠‏ وهذا ها ينبغى التركيز عليه يدرجة أكبر 

فى البحوث والدرااتالستقبلية وعندتبنى وتصميم الفلنة والامترا تيجيات 
الفتريقية بحيةة يومل ذلك الى سد البوة بين التطرية والعاسيق الاتباة يأر 
بعديذ هن العوامل باعتباره متفيرا تابفا >ما أن الانباء يوءقر على التتابعات 
السلوكية القولية و (أو) الفعلية المتقبلية ومن ثم على رنا* الستهلك: ان 

ذلكيرتبط فى الحقيقه بالتماو*ل الذىيثار دائها هل تغير الاتجاء يو*ثر على 
تغير اللوك أم أن تغير اللوكهو الذىيو*دىالى تفير الاتجاء: ان الاجابه 
على هذا التساو*ل أو التاوءلاتالممائله له لا تزال فى حاجه إلى المزيد 
من البحوث التى ترتبط بكل منثأة أو بكل-لعة أو علامة بحيث يمكن التومل السسم, 
بعش التعميماتالمرتبطه بقطاعات من المندآت أو بنوعياتمتمائلك من المنتجات 


أو العلامات ٠‏ فرغم البحوث التى تمتفى هذا العموس الا أن الحاجه تبدوا ملحه 
نحو المزيد من البحوئث التطبيقية فى ذلك بما يمكن من سد الهوة بين النظرية 
والممارهء 
530 حال فان الدراسا تالميدانية والبحوث التابيقية تو*كد حتى الآن 
أن عديد من ا لمتغيراتيمكن أن تو*ثر على الاتجاء 1969 برطغوطة 6 وسه«دهة ) 
191 رعمهغدوط80 :19728 ,8320611 8 عدوحهاء كما أنه مع تأثر الاتيباء 
انلا كه يَحريي عليه حدوث تتابعات معينه كتأقير القمد أو النيه ومن قم 
السلوك والرنا والتى تعتبر بدورها ثانيه متفيراتتو'ثر على الاتيباه 
9 
ولذا فلن المندأة النويقية يبمها دراسة الستهلك وأسلويه فى تقييم المنقجات 


والعدمات وتكوين ا تجاهه نحوها حتى يمكنها تصميم الاستراتيجيات التويقيه 


08 , 11 «ء 816 8 مايه ج1966 رقم3ممء 11 19712 رموطهس] ١)‏ 


1 


لفعاله التى توءثر ايجابيا على تلك الاتجاها تاو على أقل تقدير تتواغق معبياء 


.من ثم فان دراسة النماذح التعويضية ونماذجالتوقع ‏ التيمة ء ونماذج »فاية 


الخامية والنماذج الربطية (الجمعية) و>ذا دراسة الدماذج غير التعويغية 
(كا لدم ذج غير الربطية أو غير الجمعية والنماذج القاموسية) تعد غرورية بالنسبه 
للمنعآ تالتويقية حتى يمكن سد الهوة بين النظارية والممارسه ومميم الفلدفته 
والشترا تيجياتالصويفية التى تمكن من ذلك ٠‏ 

ان تصميم الاسترا تيجياتالتويقية مع الاخذ فى الحسبان الاتجاهاتالستبلك. 
تتفح أهميتها على وجه ا لخموس عند تصميم استرا تيجيات تطوير المنتجات! لجدي ده - 
نقياس الاتجاها تيمكن أن يوضح مدى ادراك وميول المتهلك تجاه المقتج الحال ٠‏ 
ومن ثم بمكن تمعيم المنتج الجديد بحيثينى بالرغباتالكامنه لذلك الستهل 4ك ٠‏ 
ويمكن با لقباسر على ذلك تصديم ورمع الاسترا تيحيا تالعتعلقه بتعير وتوزيع المدتح 
الجديد وكذا الترويج له٠‏ والجدير بالذكر أن تير الى أن جهود البيع التحصى 
والإعلان والترويج لا يتوقع أن تعمل من تلقا* نفها وانما ينبفى أن تمعم تلاك 
الشترا تيجياتالبيعية والاعلائية والترويجية على أساس من دراسة لاتجاهاتالمستهالك 


المرتقبه٠‏ ففى بعسين الاحوال قد يصبح أحد الاهداف الرئيسية للاعلان والترويج مسو 
التحويل التدريجى لاتجاهاتالستبلك عبر نطاق فن الوقت من اتجاهاتسال سة أو 
محايدة الى اتجاهاتايدابية نحو المنتج الجديدء واذا كانت الاتجاهات تعتبر د'ات 
أهمبة عند تمعيم الشترا تيجياتالتسويقية فان دراسة اتجاهات الستهلك تعد ذات 

مفزى أيضا من أجل قياس فعالية الخطط والاسترا تيجيات التويقية قبل وبعد تدفيذ 


تلك ا لغطط والامترا تيجبات ٠‏ 


القملالرابيع 


المخاطر المدركه فىدراسات 
السر هنا ١.‏ الومساء 
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أن مفهوم المخاطر المدركه قد تم تناوله بوالطة العديد من الكتاب من 
العديد من الجوانب ٠‏ ولكن أحد الجوانب التى لقيتاهتماما محدودا فى البحثهى 
العلاقه بين المخاطرالمدركه وبين الرضا والكلمه الموجبه والالبه» ان بعسض 
الكتاب قد حاولوا ايجاد علاقه بين المخاطر المدركه وتداول المعلوماتولكن 
عددا محدودا جدا منهم قد حاول ايجاد العلاقه بين المخاطر المدركه وبين الرفا 
والكلمه الموجيه والالبهء وهذا ما سوف نحاول التركيز عليه فى هذا المكان ٠‏ 
والجديربا لذكر أن هذا سوفيمكن من الصاهمه فى سد الهوة بين المفاهيم العلميه 
النظريه وبين امكان الاستفادة العملية منهاء وان ذلكسوفيتاتى بالدرجة الاولى 
عن طريق تبنى النماذج والاستراتيجياتالتويقيه التى توصل الى خفض المهاطر 
وخامة المدركه منها بما يو*ثر على التتابعاتالسلوكيه للستبلك ٠‏ كالرفئا 
والسلوك القولى والقعلى له * : 

ان الامترا تيجياتوالنماذج التى وف تتبناها المنفأة من أجل خنض المحاطر 

المدرك يغبفى أن تتم على أساس من دراسة المتغيراتالسابقه واللاعقهوالمرتببله 
بالمخاطرة والعلاقاتالمتداخله بينها ٠‏ فادراكالمخاطر قد يتفاوت تبعا لعوامل 
عديده من أهمها موعية الانخاص ونوعية المنتجاتوالعلاماتونوعية موا قف العرا ٠*‏ ومن 
ثم فان على المنعأة أن تتبنى الاشترا تيجياتالملائمة لخفض المغاطر تبعالتلك العوا مل 
بحيث تتوا فق مع أسا ليب المعترى لخفض المخاطر» بها يومل الى التتابعات الايجا بية 
اللاحقة كالاتجاء وا لسلوكا لقولى والفعلى والرضا ٠‏ 


-- 


مفبهوم وتعريف المخاطر المدركه 


ان المخاطرالمدركه تعتبر متغيرا هاما فى اتخاذ قراراتالشرا* ٠‏ ان 
المنترى أحيانا ما يتغذ قراراتالهرا* فى ظروف قد تكون أقل تأكدا من حيست 
النتائج (أو التتابعات ٠)‏ وفى تلك الحالات فان المعترى يواجه درجه من المغاطرة 
فى اتخاذ قرار العرا* ٠‏ ان مفهوم المخاطر المدركه قد تم تعريفه بواسطة باير 
كما يلى : " ان سلوك المعترى يتضمن مخاطرة بمعنى أن أى فعل من جا نب ا لمعترى 
سوفيو*دى الى علق تتا بعاتلا تستطبع توقعها بأية درجة قريبه من الدقه"» ان 
هذا التعريف يلقى الضو* على بعدين مرتبطين بالمخاطر المدركه وهها : عدم 
التأكد . والتتابعات( 1967 , هندع ٠)‏ 

هذا وقد أوضح كوجان ووالاى أن مفهوم المخاطرة يتشمن عا ملين » وهزين 
العا ملين ريما يكونان متمايزان عن بعتهما 'البعق الى عد ما كَنَا يلى #غا سل 
" الفرمة " حيثيكون التركيز على الاحتمال » وعامل " الخطر " حيثيكون التركيز 
على مدىحدة التتابعات السلبية ( 67 , كمه ). 

أما كوكس فقد أوضح الحاحه الى الاغذ فى الحصبان مستويات" اللاتعور " تماها 
" كالفعور " فى تعريفالبخاطرة المدركه ( 1967 , امن ) انه غالبا ما يكون 
من الشرورى استخلاى وجود " المخاطرة " من السلوك ٠‏ وذلكنظرا لان المعترى قد 
لايكون فادر أو راغب فى تحديد الموقف الذىيواجهه على أنه موقفغطر ٠‏ وعنسد 
مستوى " الععور " فانه قد لايفكر أبدا فى بعض الافيا* على أنهاغطرة ٠‏ الا أن 
سلوكه قد يتأثر بالخطر “ العدرك" عند مستوى اللاتعور ٠‏ 

ان العديد من الكتاب قد أخاروا أيضا الى أن مقدار المخاطر: المدركلة 
المتشمنه فى أى فعل سلوكى يفترض أن تكون دالة لعاملين : 


--50- 

)١(‏ القدر المادى الذى قد يفقد اذا كانتالتتابعاتغير ايجابية» ان ذلك 
القدر يُحدّد بالنسبه للمنترىعن طريق أهمية أهدا ف الشراء والتكاليفالمتشينه 
ىمنا وله اقيق مدونة امعينة مج الأميات + 

(؟) التعور التخمى للمفترىعن درجة التأكد من أن التتابعاتسوف تكون 
ايجابية أو سلمية ٍِ 

ان تيلور قد عرف المخاطرة من خلال اعتبارين : عدم التأكد المرتبط بالنتائج 
(العوائد) وعدم التأكد المرتبط بالتتابعات (1971 ,1205زة5 )ء ان هذين 
الاعتبارين قد يتواجدا فى مواقف الاختيار هن بين بدائلاإهرا* » ولكن بدرجات 
متفاوتة الاهمية لكل منها بالنسبه للآفر حيثيعتمد ذلكعلى طبيعة القرار ٠‏ 

وعلى أية حال فان بيتر وريان قد أونحا أنه بالرغم من أن عددا محدودا من 
التعريفات لمفهوم المخاطرة المدركه وجدت فى أدبياتسلوك المعترى » فان تلك 
التعريفات تبدو غير مقبوله فى جميع الحالات( 1926 ,مدر # «وغوط )-. 
كبا لرغم من أن باير (139) » وتيلور (1970) قد اقترحا أن المخاطرة المدركة 
تعادل مفهوم عدم التأكد ء فان تعريفالمخاطرة منخلال عدم التأكد سوف لا ينطبق 
فى الحالاتالتى يكون فيها الممترى متأكد تماها من أن المنتج (أو العلامة أو 
الخدمة) غير ملاكم (غير مقبول) كلية للغرا* ٠‏ وكذا فان ذلك التعريفيضيف قدرا 
غثييلا فى محاولة تحديد معنى المخاطرة ٠‏ وبالاقافة الى ذلك فان تحديد معنى المخاطرة 
هن خلال عدم التأكد والتتابع قد يو*دى الى نقص التوافق فى التعريفات العمليسة 
وتمور عند مقارنة النتائج » ولذا فان بيقر وريان قد عرفا المخاطرة قى 
مفبومهم من خلال توقع المتفعة الالبه (الجانبالادفل" اللالب" من المخاطرة)* 


ا 
نماذج المخاطر المدركه 


ان البناء الاولى 2 المدركة وفقا لكوكس يوضح المخالملرة 
المدركه كدالة لدرجات متنوعه هن مكوتين : عدم التأكد والتتابعات٠‏ ان نوعين 
أكانمية من المخاطرة بتكنا 5 يجنا " مخاطرة الأذاء "و " المخاطرة الاجتماعية 
الدنسية ٠"‏ لقد أمبح ظاهرا أيضا أن عدم التأكد 0 
محدد وعام (يتعلق بفئة عامة من المواقف» كالتعامل مع الأخرين + عدم التأكد 
الاجتماعى النقى العام )+ 

وتبعا لكوكس فان عدم التأكد (أو قيمة المعلومات) يكون ذو بعدين: 
القيمه المتعلقه بالتنبو* والقيمه المتعلقه بالثقة ( 1967 ,*ه© )ان 
ذلكيبنى على أساس أن المنتج (السلعه) يمكن النظر على أنه سلسله من الموثهفرات 
كالسعر واللون والرائحه والمذاق وأراء رجال البيع ٠‏ وهكذا ٠‏ ان دور المعترى 
فى تقييم المسج بكرن باتعتناء ادو زط بستوناة) من السلسله كأساس للحكم 
على المنتج أو الخدمه» ان المعترىيقيم أو يحدد "قيمة معلومات "للموثفرات © 
وتستخدم| لمو*غراءةذات قيمة المعلومات الاعلى ٠‏ ان قيمة المعلومات تكون دالة 
لعاملين : " القيمة التنبو*ية "للنوعيز ( مدى تمكين الموءفرمن التنبو* بدقة 
بالخامية (أو الحمائ ) التى تقيم )» و " قيمة الثقة " له ( همدىثقة المعترى 
فى القيمة التنبو*ية الت حدنها للموثفر)» انور العنين يمو من السيوء 
بأنه حينما تكون قيم الثقه متساوية » فان ال ا على 
للموعفر ذو .أعلى قيمة تنبو*ية » ولكنه سوف يفل موثهر فو:. قيمة ثقة عاليةت 
قيمة تتبو*ية منخفشه على مور ذاف.قيمة تنبوية عالية ‏ قيمة ثقة منخفشة» 


أن كوكس يعتقد أن !١‏ لمكترين لديهم " مستويات نمونجية " من التحمل لعدم 


-17كا د 

التأكد » والتتابعات» والمخاطرة ٠‏ وبالتالى فان المخاطرة المدركة يجب أن 
توخغذ فى الاعتبار فى العلاقة بالستوى النمونجى من التحمل وبيتنا تيد 
المعترين لا يستطيعون دائما محاولة تخفيض المخاطرة المتوقعة » فاكه من الممكن 
التنيو* بأنهم سوفيحا ولون تخفيض ا لفارق بين المستوى ا لحقيقى والستوى 
النمونجى كما يلى : 

(1) حينما تزيد المخاطرة المدركة عن الحد المرغوب والحد النموتهى من 
التحمل فان سبلوكخنفض المخاطرة يصبح محل تركيز ٠‏ 

(؟) حينها تقل المخاطرة المدركه عن الحد المرغوب فان المعترىسوفيتيه 
نحو الانخراط فى سلوك زيادة المخاطرة ٠‏ 

(؟) حينها تقترب المخاطرة المدركة من الحد المرغوب فان المعترى سوفيتيه 
نحو عدم العمل على تخفيض أو زيادة المخاطرة المدركة- 

١‏ ان المفاطزة المدركة وفقا. لكوك يمك أن ينطر اليها على أنها منظون متعيد 
الابعاد يتشمن (1967 ,00 ): أ جوانبعدم التأكد والتتابعات٠‏ ب جوانب 
الاداء والجوانب الاجتماعية والنفسية ٠ج‏ الجوانبالمحددة والوسيطة والعامة* 
د الجوانب الفعلية والنمونجية وجوانب الاختلاف ٠‏ 

والى حد ما ٠»‏ فان العروض قد عملت لبيان العلاقات تجاه المكونات(الجوانب) 
المختلفة لمصفوفة المخاطرة المدركة ومتغيرات مداولة المعلوماتالتابعة٠‏ ولقد 
اتشح من كتابات العديدين أن طبيعة ومقدار وستوى المفاطرة المدركة يمكن أن 
ترتبط بعدة بالحمول على المعلومات ونقلها واستخدا مها » وبا لاغلاقى للعلامة * 
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المخاطر المتضمنه والمتداوله 

يلاهظ فى دراساتالمخاطرة المدركة أن اهتماها محدودا قد كرس من أجل بنا* 
نموذج رسمى للمخاطرة ومكونا تهاء وقد حاول يتمان وضع نموذج للمخاطرة ومكونا تهاء 
لقد حاول بذلكعلاج بعض أوجه القصور بالدراساتالايقه عن المخاطرة ٠‏ لقد 
أوفح أنه لكى يمكن الحمول على دقة أكبر فى النمائج التى تتعامل مع المخاطسرة 
المدركة فانه من الأقضل تجزئة (تقسيم) المخاطرة الى معتقات متفاوته » كالمخاطرة 
المتشعنه والمخاطرة المتداولة ٠‏ والمخاطرة المتشعنه تبعا لبتمان تعنى المخاطرة 
الخاملة أو غير الظاهرة والتى تتضمنها فثئة من المنتجات للمستبلك- الدرجة 
الداخلية من التناقش التى تثيرها فئة المنتج ٠‏ انها تتعاهل مع المخاطرة التى 
يعر بها المنترى اذا افترش عدم وجود معلومات» أما المخاطرة العتداولة 
فتعنى القدر من التناقض (الصر!ع) والتى تستطيع فئة المنئج اثارتها حينتهما 
يختار المعترى علامة من فئة منتج معين فى مواق الشرا* العادية له ٠*انببا‏ 
تشتمل على تأثيرات معلوماتعلامة معين (١‏ 1975 , صصهدمج ). 

ان غالبية الدراساتالتى تناولتالمفاطرة تبدوا وكأنها قد عالجتالمخاطر 


المتضفنه ٠‏ ولكن عددا محدودا من الدراسات 2816 ,#عصهوة : 1967 ,606 ) 
0 , 012 س«مءه1ة # ) قد عالج المخاطر المتداولة: وفى هذا اللارر 

تشير الى أن يتمان (17) قد قام بتطوير نموذج للمخاطرة المدركة ومكوناتها٠‏ 

لقد اختبر بتمان نموذجه عمليا لتسعة تمقيقات من المنتجات٠‏ وقد كات النتائج 

بدكل عام للنموذج العفترض ٠‏ لقد افترض يتمان أن : 

أولا: ان المخاطرة المتضمنه لفئة منتج ما سوف تزداد مع : أ تفاوتالادراك 

لجودة المنتج ء ب أعمية اختيار العلامة لفئة المنتج » ج الثمن المتوقع دفعة 


ا 

عند شرا * علامة من فئة المنتج ٠‏ , 

ثانيا: ان المخاطرة المتضمته لفئة هنتج ما سوف تتناقص مع : أ حهيم 
الميتوعة المقيولة من العلاماتقَيما يتلق بالجودة. وب- المعو النتيسط 
للجودة لفئة المنتج ٠‏ 8 

ثالثا: ان المخاطرة المتداولة لفئة منتج ما وف ا تزداد مع وجود المخاطرة 
المتضعنه لفثة المنتج » وسوف تتناقص مع ب حجم المعلوماتعن فئة المنتج عموما» 
+ - متفعة تلك المعلومات» د الثقه فى كل نوع من تلك المعلومات» ه - ومتوسط 
التعود على علامات معينه ضمن فئة المنتج ٠‏ 

ان النموذج المفترض بواسطة بتمان قد تم تأييده من خلال تحليل البيانات 
واستخلفى النتائج فيما عدا الانتراض المتعلق بمتفير العر المدرك:وبنمونذج 
النخاطر المتداولة ٠‏ فقد اتضح أن المخاطرة المتضمنه تكون كمتغير صيطر(سائد) 
مع النظر الى المعلوماتكمتفير تمحيجى 


المخاطر المدركه قى اختيار منشأة التجزأه 

ان المغترىيتعا مل مع المخاطرة المدركة ٠‏ فيما يتعلق بالعديد من فئسات 
المنتجات ٠‏ وذلك بتطوير :الانتماء لعلامة معينه بافتراض توافر قدر معين من 
المقارنه بين العلاماتوتواقر تكرار معقول للشرا* ٠‏ وحينها لا تتوافر تلك 
الظروف» كما هَو الحال في المنفاتالتى إتقوم بتويق الخدمات ٠»‏ فان استرا تيجية 
ممكنه لتناول المغاطرة تكون بتحول التركيز (من العلامة) الى منعأة العجرأة ٠‏ 

وكأساس سبق ء فان هنا كعلاقة عكسية بين مقدار الثقة العامة بالنفى للفرد 
(المركز الذاتى ) ء ومقدار المخاطرة المدركة فى اعتيار مندأة التجزثة» وبمورة 
ممائلة فان هنا كعلاقة عكية بين درجة الثقة الخامة بالدفسللفرد فيما يتعلق 


اد 


باختيارٌ منمأة تجزئة جيدة » ومقدار المخاطرة المدركة فى اخقيار منئأة التجزفة- 
وفى تناول (معالجة) أية محاطرة مدركة فان النخىيمكنه القيام بالبحثعن 
البعلونات» أو يمكنه القيام بالتعامل مع منثأة التجزكٌة لعدة مرات.وبناء على 
ذلك يستطيع أن يسلك! لسلوك الذى يمكنه من تقليل المخاطرة ٠‏ ان اتباع كسلا 
يتفاوت مباعرة وفقا لمقدار المخاطرة المدركه» 


الستزا تيجيتين ينبغى أن 

ومن أجل اعتبار ذلكه ومن ثم تأكيد العلاقة بين مقدار المخاطرة المدركة 
ودرجة التعامل مع منئأة التجزئة » فان هرش ورفاقه قد قاهوا بدراسة تضمست 
اجرا* مقابلاتنخمية مع 50١‏ ربة منزل ٠‏ وقد أوفحتنتائج الدراسة وجود علاقة 
تقراوح بين نعيفة الى معتدلة (ولكنها ذاتمغزى احصائيا) بين المخاطرة والثقة» 
وبين درجة البحث عن المعلومات والمخاطرة.ولكل منتج تم دراسته » فان ثقة الفرد 
(المركز الذاتى للفرد ) وقدرته المعفدة على اختيار. منئأة تجزئة للعرا* يبدوا 
معتمدا على درجة المخاطرة المدركة من جانبه٠‏ وبطريقه ممائلة » فان مقدار هذه 
المعاطرة المدركة تدعوا الى اقتراح العدىالذىعنده يحدث اليحثعن المعلومات 
(على الاقل بالنسبه لتلك العينه من ربا تالبيوت التى أجريتعليها التجارب ) 
( 1.,1972ه .غه طوخسع81 ٠)‏ وعموما فان تلكالاستنتاجات تبدوا متمعية مع 
الأدذبياتالعملية القى تتوافر عن المخاطرة المدركة » هما قد يطرح التساو*ل عن 
مدىامكان تعميعها على اختيار منثأة التجزئة* 

ان العلاقة بين الثقة بالتفى العامة والنفاطرة المدركة تكون أنعف بمورة 
متوافقه من تلك العلاقة التى توجد بين الثقه بالتفس الخامة والمخاطرة المدركة» 
لقد وجد كوكس ورايموند علاقة تفاعل بين الثقة بالنفس الخاصة والعاهة ودرجة 
الاقتناع لدىالجنس الأخر ٠‏ ولذا فقد أونحا أهمية اعتبار الثقة الذاتية العامة 


3 
كمتغير أساسى يو*ثر فى سلوكالمعترى( 196 ,قهمسروءج > زمه )- 


داققاات 


المخاطر المدركه ومداولة المعلومات 

لقد افترض كننجهام أن أولئكلذين يتمتعون بدرجة عالية بالثقة بالنفس 
سوف يمقلكون تأكيدا كافيا لمناقفة المنتج بحرية مع الأرين ٠‏ بينما أولئكالاقل 
من حيث | لثقة بالنفس قد يشعرون بأنهم فى موقف دفاعى وقد يشعرون الى حد ما 
بالتهديد ٠‏ وبالاقافة الى ذلك فقد تم التنبو* بأن أولثئك الذين يتمتعون بئقة 
عالية بالنفىسونفيكون من المحتمل بدرجة كبيرة أن يكونوا قادة للرأى» ولذا 
فانهم من المحتمل بدرجة كبيرة أن يدخلوا فى مناقها تعن المنتج لاسباب أخرىخلاف 
خفضش المخاطرة ٠‏ وبالاقافة الى ذلك فان دراسة كننجهام قد أوفحت أنه مع تزايد 
المخاطرة المدركة فان نسبة المجيبيز !! ذبن بخلوا فى مناقشا تعن المنتج قد 
تزايدت مع تزايد تلكالمخاطرة المدركة ( م1967 , ههطعهتمصة )* 

ولذا فانه فى تفحص العلاقة بين الثقة بالدفسوالمخاطرة المدركة ودرجة 
المناقعاتالمتعلقة بالمنتج » فقد وجد أن أعلى نسبه من المتحادثين والمتنا قتين 
يتوقع أن توجد فى تلكالمجموعة التى يوجد لديهم ثقه عالية ومغاطرة متوطلة ‏ 
عالية** تعننا وجد أن أقل نسبة من لمتحا دثين والمتنا قعين يتوقع أن توجد فى 
تلكا لمجموعة التى يوجد لديهم ثقة متخفشة ومخاطرة منخفشة ٠‏ 

أما كوكس فقد أوضح أن طبيعة » ومقدار ٠‏ ومستوىالمخاطرة المدركة يمكن 
أن يرتبط بعدة تبالاتى ( 1967 ,*«مه ): 

)١(‏ الحمول على المعلومات(مصدر ٠‏ ومقدار ء وطبيعة المعلوماتالحمول 
علييا)ء 

(؟) تفغيل المعلومات( التقييم » الاقتناع بفائدة المعلومات: وتخزين 
المعلومات التحمول عليها )* 


2 الات 


(؟) نقل (اخراج) المعلومات(المقدار ء والطبيعة ‏ والجمهور » والمحادثات 
العفهية الاؤلية والجماعية)» 
() الولاء للعلامة وتجريبها (تبنى المنتج )* 


نموذج شامل لتنساول المخاطر 

لقد حدد تيلور اطارا لبناء نطرى لتناول المخاطرة فى سلوك! لمعترى » وذلك 
بتحديد المفاهيم الالاسبه المتضمنه والعلاقاتالمتداخلة بين تلك المفاهيم ٠‏ وقد 
أقر تبلور بأن أى موقف اختيار يتضمن دائما جانبين مرتبطين بالمخاطرة : عدم 
التأكد بالسبه للنتائج وعدم التأكد فيما يتعلق بالتتابعاتالتى قد تترتبعلى 
تلكالنتائج ( 1974 ,مملوه ١)‏ 

وفى خضم ذلك الاطار الخلاق » فقد لفتتيلور الانتباه الى ثلائة متغيرات مرتبطه 
بالاغتلافات لفرديه بين الاتخاص والتى لم تدرس بكفاية بواسطة باحثوا التسويق ٠‏ 
وتلكالمتفيراتهى : الثقه العامه بالنفسء والثقة الخامة بالنفسء والقلق ٠‏ 
ان أهمية تلك المتفيرات تتأتى حقيقة من أثرها على استرا تيجياتخنش المخاطرة» 

وفى درا-ة لاخقة فان لوكاندر وهرمان قد تفحما أثر الثقة العامة بالنفس 
والقلق » والثقة الخامة بالدفىعلى نية (قمد) المعترى فى البحثعن ممادر 
المعلوماتكأسا ليب لخفغ عدم التأكد فى الهراء ٠‏ ان النتائج التى توملا اليا 
تفيد أن الثقه الخامة بالنفس فيما يتعلق بقرار منتج معين ترتبط بدرجة ذات 
مغزى بالبحثعن المعلومات ١(‏ 1979 , هدصء» 8 «وؤوددوم,ز ٠)‏ ان المتفيرات 
المتعلقة بالسمة العامة والقلق وجدبغير ذاتأهمية » أو ذات أهمية محدودة 
لبيان خض المخاطرة ٠‏ وعلى أية حال » فانه يبدوا أن هناكاثياتيأن تفاهل 
الثقة الخامة بالثقة العامة يكون ذو مغزى بالنسبه للمنتجاتذات الاداء المنخنض ٠‏ 
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أن الباحثان يقترحان ان الثقة الخامة تستحق دراسة أكثر بواسطة باحئشوا 
لوك المعترى ٠‏ ان ذلك محل أهمية نطرا لان الثقة ١اخامة‏ ترتبط بالعديد من 
المتغيرات| لسيكولوجيه٠‏ وعلى وجه الخصوس فقد تكون المعلوما تأو عمليات التعلم 
(التى تأغذ همر ها لتو“دى الى الثقة الخامة) ذاتأهمية خامة فى هذا الخصوص ٠‏ 
أما الخبرة فقد تو*دى أو لا تو“دى الى حدوث الثقه الخامة بالنفسوالتى منبا 
قد تأخذ عملية تعلم المعترين مجراها ٠‏ 


ملائمة تعويفات ونماذج المخاطر للدراسات المستقبليه 


عند هذه النقطة ينيفى أن نغير الى أنه لا يوجد تعريف واحد متفق عليه على 
أنه أنشل تعريف » كما أنه لا يوجد نموذج أو اطار موحد مفمل لدراسة المخاطرة 
البدركة ٠‏ كما أن هناك تفاوتا فى وجها تالنطر ليس فقط فيما يتعلق بالتعريفات 
العملية للمتفيرات التى تتضمنها نماذج المخاطرة ٠‏ بلأيضا فيما يتعلق يما اذا 
كانت نماذج المخاطرة المدركة يتبفى أن تكون على أساس من عامل واحد (عشدم 
التأكد) أو على أساس من عاملّيّن (عدم التأكد والاممية)* 

وحتى بالنسبه لنماذج العاملين يوجد وجهاتنظر متباينه فيما يتعلق يما 
اذا كان العامليْن ينبفى أن يكونا هنا فان أو متشاعفان (مضروبان)٠‏ وبالاقافة 
الى ذلك» فافه تبعا لكننجهام (1937) » فان لا يمكن تقرير الوزن المنا ب 
للعا ملين بدقة» ان بعض الافتراضا تعن نموذج العا لين للمفاطرة المدركة تسدور 
حول أن " كلا من التتابعات والتأكد يتم وزنهها بالساوىء كما أن التدريجات 
يتم ضبطها بالتساوى على كلا المقياسين مع مافاتمتاوية بين كل درجة والافسرى 
على كل مقياس" ٠‏ 


ت عاا- 


وبالافافة الى التناوت فى الأرّاء المتعلقة بما اذا كان ينيفى لنموذج 

المفاطرة أن يسمح بالاضافة أو التناعف ء قان هناك متكلة أساسية عند استخدام 

نموذج العامليّن لكوكس (1537) » والذى يعرف المخاطرة على أساس أنها دالة لعدم 
التأكد والتتابعات» ان تلك المدكلة الاناسية ترتبط على وجه الخموص بالعامل 
الثانى (التتابعات) ١‏ ٠ن‏ هذا العامل قد لا يمكن تعريفة عمليا أو لايمكن 
أخذة تماها فى الحسبان عمليا ٠‏ وخاصة فى حالة تسويق الخدماتكخدماتالطيزان 
أو البنوك أو التأمين وغيرها ٠‏ فليس من المتوقع أن يكون معتروا الخدمة على 
استعداد دائما لتقييم التتابعاتالتى قد تماحب تعاملهم مع مندأة أو عركة 


٠ معيله‎ 


قياس المخاطر المدركه 

ان العديد من الدراسا تعن المخاطرة المتوقعة عمدتالى قيا سالمخاطرة هن 
أبعاد متعددة : المخاطرة المثالية ٠‏ الحقيقية ء الادائية ٠‏ النفسية ‏ الاجتماعيهه 
المحددة . العامة ٠‏ المتضمنه ٠‏ والمخاطرة المتداولة ٠‏ وعلى أية حال فان 
التركيز فى اعطاء انتباه لتلك الابعاد بوائطة العديد من النباحئين قد تفاوث من 
بعد لأقر» 

ففى دراسة المخاطرة المتوقعه » فان بعض الباحثين قد تبعوا نموذج العاهل* 
الواحد الذى يتعلق بعدم التأكد ٠‏ بينما تبع آخرون نموذج العاملّيّن الذىيتعلق 
بعدم التأكد والتتابعات٠‏ وعلى أية حال ٠‏ فان تيلور (15) قد توملاللى 
استخلاى نموذج ها مل لقياى المخاطرة من حيتعدم التأكد من النتائج وعدم التأكد 
هن التتابعات ٠‏ 

وبالاغافة الى ذلك» فان لوكاندر وهرمان (1474) قد لفتا الانتباء الى 


بن هات 


حقيقة أن الثقة الخامة فيما يتعلق بالتأكد أو عدم التأكد منحبى* ما كمننج 
أو خدمة أو منتأه تجزئة تستحق المزيد من الدراسة يواسطة باحثوا لوك 
المتبلك ٠‏ 

ولكن بالرغم من أن العديد من الدراسات قد عمدت الى قياس المخاطرة المدركة 
من العديد من الابعاد » الا أن المخاطرة المتداولة والثقة الخامة تستحق المزيد 
من الاعتمام من جانب الباحثين ٠‏ ان عددا محدودا من الدراسا تقد تناول المخاطرة 
المتداولة بالمقارنه بالمخاطرة المتضمنه ٠‏ وبالافافة الى ذلك فان قبا سالعلاقة 
بين الثقة الخامة والمخاطرة المتداولة لم يلقى الكثير من الاهتمام من جانيسب 
الباحثين وخامة فيما يتعلق بأنواع معينه من الخدماتومنئآتالتجزئة المرتبطه 
بها ٠‏ 


(م*“-التصويق والنراغ) 
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نظره تحليليه ختاميه 

أن الدراسات والبحوث توفح أن مفهوم المخاطر من وجهة نظر المستهلك تتقاوت 
تبعا للافخاص وا لمنتجات والمواقف ٠‏ فبعض الاتخاصيميل الى ادراك المخاطر فى 
مواتف الراء بدرجاتعالية بالسقارنه بأعخا ص آخرين ٠‏ وهو لاء الذين يدركون 
النذاطر بدرجاتعاليه يميلون الى ادراكأكثر فن نوع من المغاطر (النفا مسر 
الادائية ٠‏ المخاطر المالية ٠‏ المخاطر الاجتماعية ٠.٠٠‏ الخ) » >ما يميلونالسى 
تضييق ننلاق البدائل التى يختارون من بينها الى أقل عدد من البدائل المأمونه 
وذا تالمخاطر المحدودة٠‏ بينما على المقابل من ذلك فان هناك آخرون يدركون 
المحاطر بدرجات منخفشة ويميلون الى توسيع نطاق البدائل التى يختارون من بيفها 
حيث “تعتمل على بداثل قد ترتبط بدرجا تمن المخاطر العالية٠‏ فلذلك فانهم غالبا 
ما يتعرضون لعديد من المخاطر المتنوعه كالمخاطر الاداثية والمالية والاجتماعية 
وغيرها ( 1962 ,غ0 متهزة197 رسمسطفمع 1972 مسقسة خطهة 1967 رعقسمداء. 

أها من حتثتفاوتا دراك الستهلك للمخاطر تبعا لفوع المنتج فان الستهلك 
الذىيقوم بشرا* سلعة بسيطه من حيث القيمة أو الاثر أو خلاقه يكون بالطبع ادراكه 
للمخاطر المرتبطه بها أقل منه عند عراء لعة غير بسيطه منحيث القيمة أو الاقر 
أو خلافه ٠‏ فبناكسلع بسيطه كسلع الصوق الميسرة مثلا بينما هنا كسلعا غير بسيطه 
من حيث القيمه (كالسلع المعمرة عموما ) أو من حيث الاثر أو خلافه (كالادوية مف . 
وتلك انسلع غير البسيطه ترتبط يمخاطر مدركة عالية عند شراءها أو استهلاكهبا 
بالعقارنه بالسلع البسيطه٠‏ أما من حبث تفاوتادراك الستهلك للمخاطر ونقا 
لموا قف العرا* فان البحوث توفح أنه فى مواقف الشرا* التى تتم بصورة غخصية يكون 
المنترى يها أقل آدراكا للمفاطر عذه فى مواقف الشراء التى تتم بالتليفون أو 


بالطلبعن طريق البريد مثلا ‏ 1969 ,سهذة ب وعدم 1962 رسدطعصتصصيه) 
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ولعل التركيز المتقبلى فيما يتعلق بالدراسات التى تتناول المغاطر 
المدركة يقبفى أن يوجه نحو الجوانبالتى لم تحظى بغصيبوافر من الدراة» 
ولعل من أهم تلك الجوانبالتى لم تحظى بالامتعام الكافى من جاتب البعوث 
التطبيقية والدرااتالميدانية هو استكناف الرابطة أو العلاقة بين المخالملر 
المدركة وبين الرنا والسلوك.القولى والفعلى ٠‏ ان الامتمام المستقبلى من جانب 
البحوث التطبيقية يمثل تله المتغيراتوالعلاقة بينهسا وبين المغاطر المدرككة 
سوف يمكن من الماهمة فى سد الهوة بين النظرية والممارسة ٠‏ ان ذلكيمكن أن 
يتأتى بربط المقاهيم النطرية للمخاطر المدركة بالتطبيق العملى (انعاكاسات ذلك 
على درجة الرضا أو عدم الرينا وعلى السلوك القولى والنعلى الستقبلى ٠‏ والجدير 
بالملاهظة هنا أن نشير الى أن تنوع الدراساتالستقبلية فى هذا الخموس وف 
يمكن من طرح النماذج العلمية والعملية الملاقمة وتبنى الفلفات والاسترا تيجيات 
السويقية التى يمكن أن تومل الى خفض المخاطر وخامة المدركة منها مما يتركب 
عليه عديد من التتابعاتاللوكية الايجابية كالرضا والسلوكالقولى والفعلى 
الايجابى ٠‏ 

ان دراسات الماطرة الستقبلية ينبفى أن تعطى اعتماما لبناء تموذج عمولى 
للمخاطرة يمكن من علاج أوجه القمور بما يمكن من تغاول المتفيرات السابقة واللامقه 
فى العلاقة بالمخاطر وبما يمكن من تناول المخاطر ذاتها المتشمنه منها والمتداوله 
وذلك بالسبة للمنتجات؛ وبالسبة للخدماته وبالنسبة للمنئآتالتى يتعامل 
معها المستهلك ٠‏ ان ذلك النموذج ينبفى أن يوضع على أساس من تحديد للفنافيم 
والمتغيراتالرئيسية الابقة واللاهقة والمرتبطة بالمغاطر والعلاقاتالمتداغله 
بينها ٠‏ أونظرا لأن المغاطرة ترتبط بعدم التأكد منحيث النتائج وعدم التأكد مسن 


حيث لتقا بعات فان الاختلاقات بين أعخاص أو فئات لستهلكين ينبفى أن تلقى 
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اهتماها فى الدراساتالستقبلية لما لها من تأثير على ادراكالمخاءارة والنعور 
بعدم التأكد ٠‏ ولعل من أهم المتفيراتالتى تحتاح الى مزيد من البحئ والدراسة 
فى هذا الخموص تلك المتفيرات المتعلقة بالاغتلانات بين أتخاص المستهلكين من حيث 
الثقة العامة والثقة الخامة بالنفىوالقلق فى العلاقة بنية أو قمد العرا*ء 
وبا لوك لقولى والفعلى ٠‏ ان أهمية دراسة تلك المتفيراتسوفيتأتى مسن 

الامتفادة من نتائج تلك الدراسات فى تصميم الاسترا تيجياتالتسويقية واسترا تبجيات 
خفش المخاطر * 

ولعل الثقه الخامة بالنفس تعد من أكثر المتغيراتأهمية والتى تحقاج الى 
مزيد من البحث والدراسة من جانب ياحثوا سلوك الستهلك وخاسة فى مجالاتا لخدمات ٠‏ 
ومن ثم فان توقعا ستقبليا للنموذج العمولى للمفاطر سوفيكون بالتركيز بدرجة 
أكبر على المتفيراتالمتعلقة بالمخاطر وخامة المتداولة منهاثى العلاقة بالئقة 
وخامة الخامة منها » وخموما فيما يرتبط ينوعيات معينه من الخدماتوالمنعسآت 
القائمة على تسويقها ٠‏ 


الفصم[لالخامس 


الكلمه المنقوله واللوكالفرائى المرتبط 


خاافاكم 


مفقسسسة مشسة 

الكلمة المنقولة هى الاتصال العفبى المباعر و (أو) غير المباعر من خف الى 
آخر 5 الى مجموعة من الاشخاص + ويعتبر الاتصال ! لشفبى ذو أحمية خامة فى مجسال 
الادارة المعاصرة نظرا لامعية الاتمالاتالعفهية وجها لوجه والاتمالاتا لدفهية غير 
المباعرة بين الافراد بالمنعآت والممالح المتعددة وكذا فان الاتمالاتا لعفبية تعد 
ذات أهمية كبيرة فى مجال التسويق اليوم نطرا للامتباراتالعديدة المرتبطه بها 
والتى تو*ثر على أفراد وجماعات المعترين ٠‏ ولذا فان الكلمة المنقولة بالفم قد 
يكون لها تأثيرا خطيرا على المنئآتوالموساتالتويقية العديدة على الستوى 
المحلى والدولى فى علاقتها بالعاملين بها والمتعاملين معها على حد سوا* ٠‏ ومن 
ثم فان تنمية الدراساتوالمفاهيم والنمائج العلمية المتعلقة بالكلمة المتداولة 
وتوجيهها تجاه الاستفادة العملية منها فى الواقع سوف تمكن من الساهمة فى سد 
البوة بين النظرية والتطبيق * 3 

ان كلمة الفم تعتبر فى كثير من المواقف ممدرا هاما للمعلوماتقد يفسوق 
فى أهميته أحيانا العديد من أساليبالاتمال بأفراد المنعأه ويجمهور المتعاملين 
معها ٠‏ انها من الممكن أن تلعبدورا سريعا بالنبه للأثراد والمجتمع ككل ٠‏ ولذا 
فان الدول النامية وكذا المتقدمة ينبفى أن تعطى اهتماما أكبر للدراسات!لمتعلقه 
بنشاط (أو أنغطة) الكلمة المتداولة واللوكالمرتبط ٠‏ ان اتمالات| لكلعةالمنقوله 
يمكن أن تلعب دورا كبيرا فى تكوين أو تغيير اتجاهات ولوك أ قراد المنتأه وجمهور 
المتعاملين معها (وخامة تجاه مهام أو أحياء أو منتجات أو خدماتأو خلافة) وذلك 


الى حد بعيد يفوق أسا ليب الاتمال الاغرى فى عديد من | لمواقف ٠‏ 


عكفهقات 


الكلمه المتداوله والسلوك الشرائىالمرتبط 


أن هناك بعض الدراسات التى تناولت كلمة الفم فى علاقتها بالمنتجات٠‏ نقد 
وجد رينولود وداردن أنه بالنسبه لمنتجاتالمودة والمنتياتالمهابهه يعتمد 
المعترون الى حد كبير على الكلمة المنقولة بالقم » وخامة الكلمة السالبة فى 
المرحلة الخامة بالتقييم عن مراحل عملية التيثى ‏ ,جهورص :8 199ومتره2 ) 

١) 2‏ أها عفمان وكتكأخار ١‏ الى دراسة قام بها كوهن فى اختبار أككر 

حداثه لنموذج هاوارد وهيى٠‏ وقد نحص كوهن قراراتالمئترى لهزا* سيارة الفيجاء 
حيث استخلص من تحليله للبيانا تأن التأثير غير الرسمى (وخامة المعلوهاتالتى يتم 
الحمول علبها من الامدقا* ) يكون أكثر انتقادية وأهمية من المعلوماتالتى يقسم 
الحمول عليها من الاعلان عن الفيجا ( 8 مكناهة؟ 8 صددعء اطق )+ وافافئة 
الى ذلك فائه قد وجد أن ن الكلمه المنقولة تعد المصدر الاهم للمعلوما تعن علامات 
الجائر فى مراحل الوعى والتقييم ٠‏ وكذا فائه قد وجد أن هناك ارتباط ذو مفرزى 
بين التفضيل (أو عدم التففيل ) لعلامة معينه ونقل الكلمه الهنهية التى تعنى ذلك 
) 6 .1ه مغه مجميق ). 

هذا وقد قدم كاتز ولازارفلد بيانات توضح أن التأثير التخمى كان أكثر فعالية 
سبعة أضعاف الاعلان باالمجلات وا لمحف فى ١‏ قناع السيدات با لتحول من علامة الى 
استهلاكية الى علامة أخرى ( 5 , لوكو ممم غ مغمر ). 

أما بل وروجرز فقد وجدا مصادر التداخل (التفاعل) التخمى أكثر تأثيرا فى 
اقفاع ريات البيوت لعراء الممنوعاتالجديدة من الداكرون والنايلون 1و8 ) 
٠) # 206058: 7‏ وبالافافة الى ذلك فان أدكين قد قدم بيانات توح أن هار من 


بات البيوت الذين عاهدوا الاعلان الذى تبنى التحول ألى سوق نوعى آخر قد تحولوا 
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فعلا ٠‏ كما أن 4 من السيداتالذين تعرنوا لشفوط ناتجه عن التفاعل التخصى 
العديد من أجل التحول قد تحولوا فعلا( 1962 ,سنعلهم ). 

هذا وقد أكسزبيل أن مجموعات ا لمتبنون المبكرين لمنتج أو كلوقه قفون 
قادة للرأى فى نهر الكلمه المنقوله بالفم الى حد أكبر من أولئك المتبنسسون 
المتأخرون ( 1974 ,161هة6 ٠)‏ بينما نجد أن مارتلا قد استنتج أن الاتمالات 
المباغرة من خلال الكلمه المنقوله هفبيا يكون لها تأثيرا أكبر من وسائل الاتمال 
الاخرى وذلكغامة فى المراحل المتأخرة من عملية التبنى ٠‏ وقد أثبتأن قادة الرأى 
يكونون عا ملا أكثر أهمية عند القرار الفعلى لغراء أو رنض أية منتج مناعى جديد 
عنه عند تقديم العنتج أو طرحه للبيع ( 1971 ,سوير )- 

وبالرغم من أن "مارتيلا" قد أثيت أن قادة الرأى فى السوق المناعى كانوا 
أكثر تعرضا للممادر غير التخمية للمعلومات» فان رينولنس وداردن قد أونها 
من خلال البحث ميل طفيف لغير قادة الرأى لاغتبار ممادر أكثر نسبيا للتفاعل 
التخمى عن قادة الرأى ٠‏ كما أونحا كذلكأن العمادر غير التخمية كانتالنمدر 
الرئيسى للمعلومات فى مرحلة الوعى ٠‏ ولكن أعمية الممادر غير النضسية انخفضت 
بمورة متوافقه من مرحلة الوعى الى مرحلة التقييم ٠‏ وعلى التقيض » فان العصادر 
التخمية كان تأكثر أهمية فى مرحلة التقييم ٠‏ وقد اقترح الباحثان استهعدام 
ممادر مكمله للمعلومات من أجل التقليل من كلمة الاتمال المنقولة السالبه 

92 ,ممفمدمط غ مه 1مصرمع ١)‏ 

أما' رضت وكير فقد أثبتا أن الناسيكونون أكثر مقاومة (ترددا) لتقل 
المعلوماتالتى تعتبر سالبه أو غير سارة للستقيل ٠‏ وقد استنتجا أنه يوجد 
حالة مقاومة (أو عدم رغبه) فى نقل المعلوماتالتى يفترض أنها قد تسببفيقا 


لستعبليها ( 1970 ,وددهة2 8 دمو )ء هذا وقد أكد تسر وآخرين نقائج 
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الدراسة السابقة » حتى فى بع المجالاتالتى يعتبر نقل المعلوماتالسالبه فيها 
ظاهرة طبيعية٠‏ كما وجدا أيمًا أنه كان هنا كحاجه الى وقتأكبر لنقل الاقبار 
السيثة عنه بالتسية للقبار الحنه ( 1971 ,.1ه ,عه «جووووة ٠)‏ 

هذا وقد أوضح هوايتأن تأثير التعبير غير المباغر يمكن أن يكون بنفس 
درجة يمير الكلمة المتقولّة المبائرة. . وحيدماً: فتكت (تتكل) مجموة مآ فسان 
الافراد بها يمبحون أكثر حساسية لما قد لايقوله الأقرون ٠‏ ان الكلمة المدركه 
يمكن أن تكون أكثر تأثيرا فى بعض الاحيان من الكلمة المنقولة نالفم ,ونير ) 

.) 195+ 

وير فان الكلمة المنقولة تعتبر على درجة كبيرة من الاهمية وخصوصا فى 
مواقفعدم الرضا » وعدم التأكد ٠‏ وحينما يكون هناك احتمال للمخاطر بدرجة أكبر 
بالنسبه للمنترى ٠‏ وقد أوفح رعنز أن عددا محدودا من الدراساتقد تناوالت 
تفميلا مدى ردود فعل المعترى لحالة عدم الرضا ٠‏ وقد أونحتالبيانا تأنه كلما 
زادتحدة المدكلات المرتبطه بعدم الرضا فانه يكون هناك ميل أكبر نحو الانخراط 
فى تداول الكلمة المنقولة السالبه ٠‏ وقد أونحتالدراسة أن طبيعة المدكلة التى 
تسببعدم الرنا » واتجاه المعترى المتعلق باللوم عنحالة عدم الرضا والاذراك 
لموقف الدكوى ترتيط كلها بالاستجاياتلحالة عدم الرفا ( 1983 ,مسئطعء ا« ). 

أن قوة الكلمة المنقولة يمكن أن توضح من خلال التواءم الذي يننج منغلل 
علانات التفاعل ا لتخصى ٠‏ كما أن هنا كعا ملا آخر لا يقل أهمية وهو الخمائص الفريده 
للكلمة المنقوله التى تبعلها ممدرا معاونا (ساعدا) للمعترىالذىيندسج 
(ينخرط) فى حل مدكلاتهرائية معينه على وجه الخموص ٠‏ هذا وقد أوضح كوكس أن ما 
يحتاجه التسويق هو المزيد من الربط بين الابحاث والواقع » وعلى سبيل المثال فان 
نسبه كبيرة من الانشطه والعملياتالمتعلقه بالكلمة العنقولة لايمكن التدكم 


5007 
فيهاء ولكن يمكن توجيهها (كما تم ذلك من جاتب يعض المنعآت ) وذلك من خلال تقييم 
النمتوىوالتأ قير والعتايمات لما يقوك المفعرى من علمه متقولة عن المتتج أو 
الخدمة ( 1967 ,*0© )* ومن ثم فانه يمكن اجرا* التعديلات اللازمة فى الحملات 
الاتماليه الموجهة لجمهور المثترين على ضو* ذلك ٠‏ 


الكلمه المتداوله والتنافر المعرفسى 


لقد ركز فستنجر ورفاقه على الطرق التى يسلكها الناس من أجل تخفيش حئسدة 
التنافر بعد اتخاذ القرارات٠‏ ان الناسيتجهون الى البحثعن المعلوماتالموجبه 
التى تو*كد حكمة اتخانهم للقراراتالتى قاموا باتغانما بينما يحاولون تجنبأو 
تجاهل المعلومات| لسالبه ( 1957 ,«ومصةؤمع5 )ء ان نظرية التنافر المعرفى 
تعنى أن التنافر يظهر تقريبا بعد كل قرار يتم اتخاذة ٠‏ وبالافافة الى ذلك فان 
النخص سوف يتخذ خطوات معينه بطرق متفاوته لتخفيض ذلك التنا فرء ان هناك العديد 
من الطرق التى يمكن استخدا مها لذلك الفرض ٠‏ ولكن الطريقة الاكثر احتمالا تسكون 
بخلق أكبر قدر ممكن من المزايا لمالح البديل الذىيتم اختيارة والتفكير فسسى 
أكبر قدر ممكن من العيوب المتعلقه بالبداثل الأفرى ٠‏ 

ان بايور قد أضاف الى ذلك أن الناس-وفيدركون المعلومات بطريقة تمكن من 
تدعيم قراراتهم ٠‏ وأن الناسأخيرا » يغيرون اتجاههم بربط ادراكهم بالانعمال 
المرغوبه من جانبهم ٠‏ انهم يكونون اتجاها ايجابيا تجاه المنتج بعد اختيارة 
بدرجه أكبر منه قبل اتخاذ القرار بالاغقيار ( 1967 ,وده )+ 

انه من الصتنتج اذن على نو* ذلك أنه حينها يقوم المعترى بهرا* منتج معين 
أو خدمة معينه أو حينما يتعامل مع متجر معين ويتعرضحينئذ للكلمه الاليبهء 
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فانه فى تلك الحالة سيتكون لديه حالة من التنافر المعرفى (التذا قنى بين سلوكة 
والمعلومات المضادة) ٠‏ ومن أجل التخلص من أو تخفيض التنا فر والابقاء على الاتجاء 
الايجابى الاول ٠‏ تجاه المنتج أو الخدمة أو المتجر الذى اختارهء فانه يحاول 
تجنب تلقى الكلمه اللالبه كما يعمل على اعطا* انتياهه ك3 معلومات مو*يندة 
لاختياره مع تجنب افناء أية كلمة سالبه عن المنتج الذى تبناء٠‏ لقد لاحظ انجل 
أن هناك ثلاث معايير يجب مراعاتها قبلهرح التنافر المعرفى (1963 ,20816 ): 
)00( ان المغترى يجب أن يكون قد كون ولا" لمنتج أو خدمة أو متجر ما أو غلاقفةء 
(؟) أن ذلك الولاء ينبغى أن يكون قد تم فى ظروف من الحرية » (؟) وأن لوك 
المعترى والموفوع المرتبط به ذلك السلوكينبفى أن يتسم ببعض الاهمية* 

ان أرفدت قد أوضح أن النظرة التقليذيه عن التنافر ترىالمجموعة الاجتماعيه 
كقوة خالقة للتنافر ,وكأداة لحفض الثنافر ٠‏ ان عدم التوافق بين أعناء الميموعه 
يمكن أن يخلق حالة من التنافر ٠‏ وكلما كان العضو المعارض ذو أهمية وكذا كلما 
كان أكثر اقتناعا برأية كلما زادتحالة التنافر + ومن أجل عفش التنافر فسان 
ذلك يمكن أن يتم بأربعة طرق ( 1967 ,عسوم ): )١(‏ تقيير رأىالنص أو 
سلوكه ٠‏ (؟) اقناع التحى المعارض بتفيير رأية » (؟) خلق محادثات مع الاناس 
الذين ندرك أنهم غير معارغين ء (6) اقناع الاعناء البحايدين بالانخمام فى الرأى 
الى جانب ا لشخص ٠‏ 

ما أرديت فقد أوضح فى دراسته أن أولئك الذين يتلقون الكلمه الالبه 
يكون احتما ل هرا *هم للمنتج أقل بكثير من أولئك ا لذين لم يَتَلقِون أية كلس 
( 1962 ,48س )- كما أن روجرز قد أيد ذلك٠‏ وذلكنظرا لان العمادر التخميه 
للمعلومات تكون أكثر أهمية فى مرحلة التقييم المتعلقة بعملية الرقض 


( 1962 رودء208 )+ أما انجل وكيجيريس وبلاكويل فقد أغاروا الى أن مستخدموا 


ا 


المنتج غير الراضين يقومون با فعا* الكلمه الالبه ولكن ليس بدرجة أكبر مسن 
الدرجه التى يفتى بها الراضين للكلمه الموجبه٠‏ ان المستخدمين غير الراضين عن 
المنتج والذين ينعون الكلمه اللالبه قد ينعلون ذلك أحيانا من أجل تجنب القلق 
كما تهير لذلكنظرية التنافر ( 1969 ,611 ه818 © ومتسعووة؟ ى 16مه). 

وعلى أية حال » فان المعترى بعد تجربة ما بعد الشرا* والتقييم قد يجد 
أن الكلمة السالبه قد تكون محيحه ٠‏ وفى تلك الحالة فانه قد يفير اتجاهه نحو 
المنتج ليمبح اتجاها غير ايجابى ٠‏ وفى تلك الحالة فانه سونيكون هناك عدم 
توافق بين سلوكه الماضى واتجاهه الحالى ٠‏ الامر الذىيقوىحالة القلق ٠‏ وكنتيجه 
لذلك نانه قد ينعى كلمة سالبه عن المنتج ٠‏ 

وبينما قد نجد أن ذلكمحيحا فانه على المقابل قد نجد أن الستخدمين غير 
الراضين قدلاينثون الكلمه السالية الى درجة أكبر من درجة افماء الكلمه الموجبه 
من جا نب أولئك الراضين » وذلك نظرا لان بعض المستخدمين غير الراضين قد يحاولون 
خف التنافر المعرفى الذىيحدث بعد العرا* وذلكبعدم افما* كلمه سالبه عسن 
المنتج الذى قاهوا بهراءه وخامة أثناء مقارنته بمنتج آخر ٠‏ 

أما ستيو تثيل فان له رأيا مخالفا لرأى انجل ومرا فقوه لقد أومح أن 
المختروعون (المتبنون الأؤائل ) يكونون عادة معارغين (مترددين) فى افعاء أية 
كلمه سالبه عن المنتج » بل وأكثر من ذلك فانهم قد يتجهون الى ثثر الكلمه 
الموجبه عن المنتج ٠‏ ونظرا لان المكترعون (المتبتون الأؤائل) قد ينعرون بالك 
تجاه المنتج ء فانهم قد يتجهون نتيجة لذلك نحو التحدث مع الأخرين بطريقة تقوى 
احتمال كراء الأثرين لوعدات أكثر من المنتج ( 8 (1116مغنة ). 

هذا وقد أيد هولمز ولتوجية نظر موعيدة لذلك» حيث أغار الى أن اللتخاس 


الذين يعبرون عن كلمة موجبه كانوا يتجهون نحو نقل رأيهم لعدد اكبر من الافراد 


3000 


بالمقارنه بأولثك الافخاص الذين يعبرون عن كلمة البد٠‏ كما أنهما قد أوفحا 

فى دراستهما أن متخدموا المنتج بكثافة كانوا غالبا ها ينقلون الكلمسئنه 

الموجبه ويناقعون العلاف مع عدد أكبر بالعقارته بأولئكالذين يستخدمون المنتج 
استخداما طفيفا أو فى المناسبات ( 1977 ,1.868 #8 دهده )+ 


الكلمه المتداوله السالبه والمخاطر المدركة 


لقد افترض كننجهام أن السيدات اللاتى يكن لديهم ١دراكللمخاطرة‏ بدرجة 
عالية يكن من الاكثر احتمالا لان يساهمن فى جمع المعلومات » حيث أن ذلك الجمسع 
للمعلومات يقدم لبن الفرمه لخنض المخاطرة من خلال المحادثه مع الأخرين ٠‏ وعلى 
أأية حال ٠‏ فانه يرى أن المخاطرة المدركة ظاهرة ترتبط بكل هنتج حيث تتفاوت من 
منتج للذر - وأن محتوى وتركيب المخاطرة المدركة يمكن فبعها بدرجه أفظل عند 
ربطها بمجموعه المنتج ( 1967 ى ههطوستمصة ). 

هذا وقد قام ولكننج بدراسة عن مباخروا المزارع الاستراليه » حيث وجد أنهم 
يعتمدون بدرجة كبيرة على الكلمه المنقوله فى تبتى المخترعات الألّيه الزراعية 
الحديئه التى ترتبط بمخاطرة اقتماديه (1956 ,6هتدهء/811 ٠)‏ أما أرندت نقد 
أخار الى دراسة تمت بوامطة وارنيريد والتى ربط بين سلوكلكلمه الننقولة 
لمفتروا السهارة وبين خبرتهم السابقه فى الغرا* والانتغدام للسيارة» وقد تبين 
من تلك الدراسه أن المعترون لأؤل هرة يتخرطون فى منا قعا تمع الأقرين بدريه 
أكبر من أولئك الذين امتلكوا سيارة من قبل ٠‏ كما أن أولئك الذين امتلكوا 
سيارة مختلفه عن تلك التى ا متلكوها هن قبل كانوا ينخرطون فى منا قداتومحادئات 


مباهرة بدرجة أكبر من أولتك الذين اعتروا! سيارة من نفسالنوع الذى اشتروة من 


لزت 


قبل( .1967 .842886 ) ان أرندتقد استخل ص أن الاتمالات للكلمه المنقوله 
يبدوا استخدا مها كوسيلة متكررة لخفنى المخاطرة وأ هذا العمدر يكون مرغوبا 
فهه :توي أكبر فى التواقف الى تع بعكم العاكا الكبير: حلي وي العيوض + 

وبالاقاغة الى ذلك» فان كننجهام قد وجد أن أولئك المدركون لمخاطمسرة 
عالية كانوا أكثر الئاس احتمالا لمناقئة المنتج فى السته شهور الاخيرة بعد 
المراء بدرجة أكبر من أولئك الفدركون لمغاطرة متخفضة٠‏ ان المدركون لمفاطلرة 
عالية كانوا أكثر احتمالا من المدركين لمخاطرة منختشة للانخراط فى المحادئمات 
التى تضمنت : )١(‏ التومية بمعلوماتايجابيه عن العلامة» (؟) التومية بمعلومات 
سلبية عن العلامة ٠‏ (؟) مناقدة علاما تجديدة ٠‏ (6) طلب معلومات» وذلك با لمناظرة 
0 الافتراك فى المحادثات٠‏ وبالاقافة لذلك فان أولئك المدركون لسغا مرة 
عالية يبدون الى حد ما بمظهر المندثين للمحادثات» وحينما يفعلون ذلك فانهسم 
يكونون أكثر احتمالا لان يطلبون المعلومات بدرجة أكبر من أولئك المدركون 
لمخاطرة منخفضة ٠(‏ و1962 ,سهطعدخدصنج )ء وبالاضافة الى ذلك فان كننجهام 
قد أوفح من هذه الدراسة أن الافخاص الذين يتميزون بثقة عاهه بالدفس بدرجة 
عالية والذين يدركون مخاطرة عالية يكونون أكثر احتمالا للاندماج فى المحا دئات 
والمناقعات بدرجة أكبر من أولئك الذين يدركون مخاطرة منخافطة * 

أما روسيلس فقد وجد أن اتمالاتالكلمه المنقولك كان تأقل ساعدة للتدفيق 
من المغاطرة الناتجه عن الخارة الخطيرة » أو كممدر للحكم على البداعل للمنتجات 
الخلرة ( 1920 ,6نا80613 ). مذا وقد استنتج لامبرت ( 1971 ,مه و«صة ) 
من دراسته نتائج متناقفه مع النقائج التى تومل البها هاوارد و.شيس وه«80 ) 

9 ,و50 8 ١)‏ فبينها وجد الاغيران علاقه موجبه بين الثقة العالية 


بالعلامه (المخاطرة المدركة المنخنفة) وبين الانخراط فى نناط اتمالات| لكلمة 


مهت 


المنقوله ٠‏ فان لامبرت لم يجد من دراسته تأييدا لذلكالافتراش » مما يعنى أن 
الثقه العالية بعلامة ما قد لايرتيط بالانخراط فى نقلالكلمه كما هو الحال 
بالنسبه للاتخراط فى الانغطه المتعلقه باتصالاتالكلمه المنقولة فى حالة انخفاض 
الثقة بعلامة ما أو بمنتج معين ٠‏ 


قياس اتصالات الكلمه المنقوله 

فى قياس اتمالاتالكلمه المنقوله فان عددا محدودا من الدراساتقد عمدت 
الى تضمين التعريفاتالعملية لابعاد الاستقبال » واليحث » والنقل ٠‏ والتففيل 
للمعلومات( 1967 ,امه ١)‏ وبالاقافة الى ذلك فان الدراساتالتى رتبطست 
اتصالاتالكلمه المنقؤله بأنواع معينه من الخدماتأو المنمآ تالخدمية كانت 
محدودة للغاية٠‏ 

وفى الحقيقه فانه توجد دراساتأكثر عن اتمالاتالكلمه المنقوله فى ارتباطها 
بمنتج أو منتجات معينة ٠‏ وخاصة فيما يتعلق بالبحدعن الكلمة المنقوله وكذا 
فيما يتعلق بتداول (نقل ) الكلمة المنقوله » وذلك بالمقارنه بالدراسات 
التى تناولت الكلمه المتقوله فى ارتباطها بخدمة أو خدمات معينه٠‏ وبالافافة الى 
ذلك فان قياس الكلمة المنقولة السالبة لم يلقى الاهتمام الكافى من باحئوا 
التسويق وسدلوك المعترى وذلك بالمقارنه بقياس الكلمه المنقوله الموجبة٠‏ وعلى 
أية حال ؛ فان بعض الدراسات قد تغاولتدراسة الامتناع عن نقل الكلمة الالبةء 

وبالاغافة الى ذلك فان عددا محدودا من الدراسات قد عمد الى قياس تمالات 
الكلمه السالبه فى علاقتها برضا المنترى أو عدم رفائه- وأحد تلك الدراسسات 
الدراسة التى قام بها رعنس والتى أوتحتأن قياساتمالات الكلمه المنقوله يكون” 


هاها وخامة فى المواقفذاتالمخاطر العالية وعدم الرضا ( 1983 ,هتلط# ). 
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نظره تحليليه ختاميه 

ان الاتمالاتا لعفهية منخلال الكلمة المتقولة تعد ذاتأهمية بالغة٠‏ ويرجع 
الى التطبيقات المتنوعه لأثّر الاتمالاتمن خلال الكلمة بالنية للعديد من 
المندآت وخامة التسويقية منها سوا* ؟ان ذلك على المستوى التحلى أو على الستوى 
الدولى ٠‏ ولذا فان الاءتمام بعزيد من البحوث والدراسات المتعلقة بالكلنه 
المتداولة والدمائج المرتبطة بها وتطبيقاتها العملية سوفيكون ذو أثر بالسغ 
نيحد اليزة بيو الظرية واتسارية+ 

والجدير بالانتباه فيما يتعلق باتمالاتالكلمة المتداولة أن تأثر تلك 
الانمالاتقد يفوة فى بعر المواقف تأثير وسائل الاتمال الاغرى ١‏ هذا ويمكن أن 
تو*دى الاتصالات| لدنهية منغلل الكلمة المقداولة دورا ملموسا فى تدكي ل أو 
التأثير على اتجاهات وسلوكيا تأ نراد أو جماعاتالمستهلكين سواء كان ذلك تجاه 


مهام أو أعياء أو منتجات أو خدمات أو خلافه * 


وبالرغم من أهمية دراسات|الكلمة المتداولة الا أن تله الدراسات تعتبر أكثر 
أدمية فى موا قفعدم الرغا وعدم التأكد وحيث يكون هنا احتمال أكبر لوجسُود 
المخاءار بالنبة للمعترى ٠‏ ان علاقات التفاعل النخمى من خلال الكلمة تعد ذات 
تأثير ملحوط فى تلكا لحالاترغموما فيعا يتعلق بأثر تلك العلاقاتوالاتصسالات 
العسية فى الساممة فى تومل المفغرى لحلول مرضية له فيما يتعلق بالمدكسلات 
التى تواجبه ٠‏ ان دور المنئآ تالتويقية يمع بأن يقع فى نطاق التدكم فى 
اتمالاتالكلمه المتداولة ٠‏ ولكن دور تله المندآتيمكن أن يكون فعالا فى توحيسه 

الكلمة المتداولة بحيث يمكن ذلك من حل المكلاتالتى تواجه المعترى ٠‏ ان البحوث 
والدراساتالتطبيقية تؤ:كد أن المعتررحيتما يثعر بالمخاطر وميتما ي.اجدنه 
(م ١‏ - العوين والفراغ) 
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|اللسدكلات فاته بينج ببدرجة أأكير االليى .حطاددرر االلاتطاللات١‏ التخصينة روا الككلة ١‏ الممتغيااروالةة 
بباللحقاريته بيلاالحطاسر االاخرى وناللك من أجل االتوطل ١‏ الى نتف تقيض حننة ظللكا الل سور 
وا يجاد ١‏ اللوال الللحدكلات'اللجى تتبواجيه- 

وهن تنم قارن االلتجوتقج االلحس يللي 'اللنفطاال الللكلمنة االلحضدارولنة ينفيضي أأبن بببيجسه 

نحو درالسنة ورريظط حعفييراات المظاطلر االلصدركة بالنقعالبية .بلاتطاللات! الكلمنة االلمتقداارولله 
وااالحتايحاتالسلوكية االمرجيطة بيقللك - «ربحفهوم أأكثر عموالية تقاننه ينيقي ااالتنظير 
الى اتمالاتالكلمة اللحتداوالة ( رخاسة االلاالبة منينا ) كمضير جلابع يطاش بيحندييد 
من ١‏ المتقيرااتبومن بيهلا ااالمشا كر الشركة بوااالمخالملر االفعللية بوااالتقة االحلامه 
والخامة باالتفىوغير قالك من االمتغييرات - كا بينج أأيتنا االننطلر الللى ااتصطاالات 
الكلعة المتداولة الوغامة الللاالية هنيا) كمتغير تقال يبوث عللى متغيراات تابعة 
من أحمها السلوكياتالضالية الالممرى تجاه تثراا” سللعة أأبو خدمة أو خلاقه- ولا يتفي 

أثر ريط متفيراتالكلمة المتفاولة ياالمتفيرا تالافرى اللمرتيلك االمسل م 
والتايعة فى التومل الى تحوقج عمولى قال المتقيراتاالكلمة االمتاولة غبىي 
العلاقة يالمتقيراتالافرى - ان قللك ! التموقج سوم يساعم قى سد اللهوة ببيين االلتظلورية 
وا لتطييق وا لتومل الى أسالى تظرى قعاال يمكن من خلال ايقن ياالمتعااتالتبويقيه 
من التومل الى الاسترا تيجيات العويقية القعالة 'التى تمك من توجيه اتمتالات 
الكلمة المتداولة على طريق حلول أقتل لمدكلاتالمعترى يما عومل اللى رقنا" أأغشالل 
المتطلبات المعترى وتحقيق أأقتل لأقداى المتطة ١الحويقية‏ - 


اللفمصتل التتانن 


الكنث السيول زفرفسييها من الن جز 
الادذارى والحضارى 


ا 


ان الكلمه المنقوله تعد ذا تأهمية بالغة للعديد بن اتناك الأنايسية 
بالمننآت فى وقتنا الراهن ٠‏ فالكلمه المتقولة تو*دى دورا ملموسا ومو*مبسرا 
لذرجة أن تأثيرها قد يفوق أقوى الاملحه الحديثة فى بعضالمواقف ٠‏ وان كان 
ذلك ينطبق على المستوى الكلى بالمجتمع (أو المجتمعات) بمفة عامة » فائه ينطبق 
على المستوى الجزئى بالمنثأه (أو مندآ تالاعمال) بمفة خامة ٠‏ ولعلما يحدث 
فى عالم المنظماتمن تأثير الكلمه المنقوله ليسيبعيد العبه عن ما يحدثعلى 
مستوى المجتمع أو المجتمعاتالدولية عموماء والدليل على ذلكهو ما للكلمة 
المنقولة من تأثيرات موجبه أو سالبه على أفئطة العديد من العنئآتوفامة, 
الاننطة التسويقية منها؛ لدرجة أن بعش المنعآ تقد يتأثر بالكلمة المتداورلئة 
السالبة الى حد انتهاء النعاط ٠‏ أو الى حد تدهور النعاط بدرجة ملحوظة » وعلى 
المقابل من ذلك فان الكلمة المتداولة الموجبة قد تو*ثر على بعض الشركات 
والبيئاتالى حد الازدهار والرواج * 

ان الكلمة تنتقل من نخس لأقر وتو*ثر تأثيرا ايجابيا أو سلبيا قد يفبوق 
الومف فى بعض الحالات: فالكلمة المنقولة من الغأثير يمكان ء حيشيعناقلبا 
الاناس بينهم فتمل فى النهاية الى حد قد يوصل الى ازدهار رائع للنفاط أو الى: 
كارئه محققة دون ما سببحقيقى بالغ لذلكالازدهار أو لتلك الكارئة» فالكلمة 
المنتولة من الخطورة بمكان نظرا لانها لا تنتقل كما هى تماما من عخص لأغر واثمنا 
تطرأ عليها تعديلات أثنا* نقلها يما يومل فى النهاية الى تلك النتائج الخطيرة* 
وهناك من الدلائل والمواهد ما لاحمررلمه فى ذلك ٠‏ ولنتناول ما حدث لبذك أعترا 
كأحد الدلاكل التى توضح مدىخطورة وتأثير الكلمه المنقولة فى مجال التسويق 


-كقااك- 

فائدة ونعالية ( 1985 ,26808 )ان أهمية الكلمة المنقولة والاتصالات 
الدنبية بالمنعأة ترجع الى أن المناقعاتبين العاملين تعتير على درجة مسن 
الحبوية على جميع المستوياتسواء كان ذلك لرفع الكفاءة الصويقية أو تزكية 
أو ترعيد المنافسة أو خنش التكاليف أو خفترحدة البعد بنين القائد والتابعيين 
) 1 ,رم« ذمفطة :1983 ,لعفصيد8 :1982 ,عدم 1981 ,خطعي0)ء 
كما أن المفتاح الرئيى لنجاح المندأة وفاعلية المفاركة وحل مدكلات ا لمراع هو 
استخدام العلاقاتالشفهية المباهرة وجها لوجه ( 1 1981 , ستمطعق ) 

92 ,«تعوم :1978 ,11مغص # برمرةز ١)‏ وكقاعدة عامة فانالكلمة 
المنقولة المباعرة والاتمالاتوجها لوجه تعتبر من أقدم طرق الاتمالا: 
) 2 , متعم ). 


وعموما فان الاتصال الدفبهى الهابط يعد على درجة كبيرة من الاعمية لنجاجح 
المنظمة ومعرفة ردود الفعل من الادارة تجاة العاملين ٠‏ أما الاتمالالعفيسى 
الماعد من العا ملين فهو على درجة من الادمية للمعرفين وللادارة , 882818 ) 
2 ) ومن أجل فعاليته فانه ينبفى دعم الاتصال المفتوح وتهيئة الملاحيسات 
الفرورية له ( 2 , 1لناغة : 1985 رفمسمط؟ ). 
لقد أكدت الدراسا ت أن نمانج الاتمالاتا لمفتوحه تعد من أفشل نما نج الاتمالات 
من حيث تحقيق الدقة وتنمية الثقة والتعاون وتحسين المعنويات وتخفيض معدلاتر 
دوران العمل وزيادة درجاتالرنا ومغدلاتالكناءة التويقية ٠‏ كما ساعد على 
ادارة التعقد الذىيقم به العصر وتقوية وتتجيع روح الابقكار ‏ , 86889) 
5 , طاءغ981لا :و با198 رسمع»«ة7 هلؤقمه 1ععلماكمر ودقور ١)‏ كما أن 
مدخل النظم (المفتوحة) يعطى اهتماما للاتمالات لشفهية باعتبارها من أنظسة 
الاتمالاتا لمفتوحة التى تتاهم فى تحقيق التكامل والترابط بين جماعات العمل 
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وتنمى العلاقاتالمنقتحه وجها لوجه بين العا ملين وبعضهم وبينهم والادارة ب110) 


م198 رموه زم1مهة 16تهسمن مر ١)‏ 


الكلمه المتداوله وترشيدها من المنظور الادارى 
التسويقى المعامر 

يتضح مما سبق أن الكلمة المنقولة تعد ذاتأبعاد هامة وغطيرة وخامة على 
مستوى المندأة التسويقية فى علاقتها بالعاملين بها والمتعاملين معها ٠‏ ولذا فان 
من الجدير الاثارة فى هذا الفصل الى الاساليب التى تناولها الفكر الادارى لترشيد 
الكلمة المنقولة» 

ورغم أهمية تلك الا ليب وتنوعها الا أننا نعرفها فى هذا المكان حتى يمكئنا 
أن نتطلق فى البحث بهذا الفمل لنوضح فى المبحث التالى أن هناك من الاناليب 
لتريهيد الكلمة المنقولة من المنظور الحفارى الاللامى ما يستحق القاء الضوء عليه 
وتكريس الاهتمام به » 

ولذا فائنا نتناول فى هذا المبحث لأهُم الاساليبالتى ورد تبالفكر الادارى 
لترهيد الكلمة المنتولة» ثم نعناول فى المبحث التالى لهم أساليب ترعيد الكلمه 
المنقولة من المنظور الاملامى ٠‏ 


اساليب ترشيد الكلمه المنقوله بالفكر الادارى التسويقى المعاصر 

المعرفة النامة بالمعلومات ومصديهاء يوكد الفكر الادارىالتصوية, 
المعامر على أهمية المعرفة التامة بالمعلوماتوالبياناتالمرغوب يمالا 
للققرين عن طريق الكلمة العنقولة» وهن ثم فان الكلمة المتداولة فى اطارفا 
الرسمى (فى العلاقة بالعاملين و (أو) المتعاملين مع المنتأة) ينبقى أن تتناول 


اده 


موضوعا محددا » كما ينبغى أن تتضمن معلوماتوافحة ومحددة ودقيقة٠‏ ولذا فانه 
ينبغى التحقق من ممدر المعلومات التى يتم نقلها حتى يمكن التأكد من محة تلك 
المعلومات بالرجوع الى الممدر الثُلى لها٠‏ وبذلكيتم تجنبأية اضافاتأو تعديلات 
أو تفييرات تطرأ على المعلوماتأثنا* نقلها * 

ان التحقق من المعلوماتالتى يتم نقلها والتأكد من ممدرها يكبا لكلمة 
المنقولة تأثيرا وفعالية أكبر تستمد من الاستناد الى التأكد هن دقة محتوى 
الرسالة الشفهية والموضوعية فى نقلها ووثاقة مصدرها بعيداً عن التعويش أو التحيزه 
ومن ثم تكتسبالكلمة المنقولة تأثيرا أكبر تجاه الاطرافالتى تصل اليها الكلمة 
وذلك نتيجة للإمذ فى الحسبان لتلكالابعاد والامقبارات , .21 .6ه 1168م ) 

9 )ء فالمتحدثالذىيتم بالمعرفة التامة والدقيقة بالمعلومسات 
وممدرها يكون أكثر فاعلية فى جنباهتمام المستمع اليه ( با98ا , وبرد) )* 
هما يو“ثر على خفض درجات عدم التأكد الادراكى و (أو) الاستجابى من جاتب الستفع 
( 1987 و 1411136 )ءسواء كان ذلكالستمع مندوبا للبيع أو معتريا 
للسلعة أو الخدمة أو غير ذلك٠‏ 

الثقة والسمعة» تعد الثقة فى مرسلالكلمة وسمعته عاملا أساسيا فى 
الفكر الادارى من أجل تحقق النعالية للكلمة المنقولة» والثقة فى مفزاها قد 
تعرف على أنها الاعتقاد فى كمال ونخمية ومقدرة الأقرين ( 1983 ,تمص ةلهم ). 
وقد تعرف الثقة على أنها السلوك(القولى '(أو) الفعلى) الذىيسمح بنقل معلومات 
ملائمة وبالتأثير المتبادل وتأسبسعلاقات متداخلة وبناءة ( 1972 , فصع ). 

ان ما يقوله رجال التسويق أو الاعمال يتأثر بدرجة كبيرة بسمعتهم وبدرية 
الثقة' بهم٠‏ ان المستمع الذىلا يئق بمحدثه وبسمعته قد لا يرغب فى أن يكلون 
مستمعا جيدا لد٠‏ كما أنه من المحتمل أن تتدهلآرل* ذلك الستمع العضيتبه 
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وأهواءه لتدويض ما يقولة المتحدث وترجمته بطريقة مفايرة(1957 , سهطهكة ‏ )0 

الفاعلية والتأقيرء ان أسلوب التخاطب ينبفى أن يكون من الفاعلية والتأثير 
بحيث يجذب ا نتباه المستمع ويحقق نقل المعنى على الوجه المطلوب ٠‏ فالطريقة التى 
يتحدث بها مندوبالبيع أو مدير التويق مثلا قد تفرض الاخترام والطاعه والسساع 
من جا نب الآخرين » كما قد تزيد من درجة قبولحديثئه ( 1982 ,860*811 ١)‏ 

ويوءكد رواد الفكر الادارى ٠‏ عند اتمالاتالكلمة المنقولة على استخسدام 
المو؟ثراتالدفهية وغير العفهية والقواعد التى تمكن من ايضاح المعنى المطلوب 
على الوجه المرغوب ٠‏ ومن تلك الموءثراتوالقواعد استخدام الايما*ا تولفة الجسم 
وحركته ( 1979 وقضعظء66 8 4غهلهة ) ونبراتالموت» واختيار الكلمات 
المعبرة ٠‏ والتهبير بالطريقة التى تعبلى المعنى وتحقق الفاعلية والتأثير 
المرغوب ه وتركيب الجمل بالطريقة المجيحه من حيثالقواعد اللغوية بها يوصل 
الى المعنى الحقيقى المقمود ويجنب تغيير المعنى المتمود عند الاتمالاتاللادقة 
من خلال نقل ذلك المعنى عن طريق الكلمة المنقولة بالفم بواسطة الأيسن 
( 1955 ا «ومفعهة ٠.)‏ 

الاستعدام الأمثل للوقترالمكان و ان مرسل الكلمة عليه أولا أن 
يختار الوقتالملائم لقول كلمته ٠‏ فالوقتيو*دى دورا هاها فى مدىاستعداد 
المستمع لسماع الكلمة والتركيز عليها » وكذا فان المكان والافياء تو*دى كلهسار 
دورا فعالا. فى ذلك أينا ٠‏ وتغير البحوث الادارية التالية الى أهمية الانتغسدام 
الامئل للوقت والمكان والانياء ( وجو و 'ومهعم ): 

ان لوقت ودرجةالالتزام به عادة ما يخبر عن مدى الامتعام وهدى التعور تجاء 
الأخرين ودرجة الانطباع عنهم من حيث المركز أو التأثير والقوة + ان الطريقة التى 
يخ اتباعها فى تداول وقتالمحادئه تعد ذاتأهمية عند الاتمال الشفبى بالأقرين ٠‏ 
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وبناء عليه فائه ينبفى أن يتم عملية التخليط للوقت بعناية كافية وذلكبما 
يمكن من تحقيق الاستجابه من المستمع ٠‏ وقد يتم النظر الى الأخرين فى اطار الوقت 
من الناحية التخمية أو من ناحية مدى محدودية وندرة وأهمية الوقت٠‏ ولذا فان 
على المتحدث أن يفكر فيما سوفيتم قولة من أهياء على فو* الوقتالمتاح لديه» 
ان توزيع المتحدث للوقت يوضح اتجاهات المتحدث وميوله نحو الافيا* التى يتناولها 
فى حديئه» 
ان المكان أيضا يعتبر لفه معبرة مثل الوقتتماماء واته. من المعوبة بمكان 
أن يتم فمله عن لغة الوقت فالمكان يعتبر طريقة للاخبار عن أهمية النخص واللع 
والخدماتالتى يتعامل فيها ويومل معلوماتعنها » ويعبر عن ذلك من غلال المكان 
المناح للاستفادة منه ٠‏ ويعد المكان ٠‏ مثلالوقتء ممدرا محدودا ونادراء وبناء 
على تلك الاهمية للمكان فان الطريقة التى يتم بها استخدام المكان أو الصاحه 
تعتبر وسيله للاتمال بالأخرين وانعكاسا لمراكزهم وأهميتهم» فلو أننا نظرنا الى 
مكتبا متخمما فى التصدير مثلا وقد أغلق مديره ابه يفرش التحادثه مع عمييل 
معين ٠‏ فان مدير التسويق بتلك الطريقة فى استخدام المكان يكون قد أعلن رسالة 
للحا خارج ذلك المكتتب ء وهى تلك المحادثة تكون على درجة من الاجمية مهما 
يستدعى عدم الازعاج أو التعطيل ٠‏ فالمكان وطريقة استخدامه تعبر ا ذن عن وضع 
التخص ومركزه ودرجة أهميتد» كما أن الاتخاسعادة ما ينضلون زيادة السافة 
بيهم والأقرين عند الحديث وذلكعندما تكون الاتجاهات-لبية» وقربالمصافة بينهم 
والأقرين عندما تكون الانجاهات ايجابية أو عندما يكون من العرغوب أن تكون كذلك ٠‏ 
أن يكون الانطباع 


تعندما يكون الانطباع عن عميل ما ايجابى أو يرغبرجل التسويق فى 
كذلك فان رجل التويق عادة ما يزيل الفوارق والصافات بينه وبين ذلك العميل ٠‏ 
ونى أية منظمة ذاتحجم كبير وأنشطة متعددة ومتشابكة ٠‏ فاته يمكن تصور 


ان 


التأنيراتالناعثة عن تنوع استغدام المكان وكيف تو*ثر على تعقد الملاقنات 
وتعابكها ٠‏ فالافراد يستخدمون المكان والاخيا* فى قول ما يريدون قولة» وذلك 
يتطلب أن نكون أكثر وعيا بسلوكنا وسلوك الأخرين وبالافياء من حولنا عندسا 
نوجه حديثنا للأقرين يفعالية» وكما أن هناك تفاعل بين الوقتوالمكان ٠‏ فننان 
التفاعل يمتد أيضا الى الافيا* ووسائل الايضاح فكل ذلك يتأثر ببعفه البعض 
ويتفاعل مع بعضه البعض ٠‏ فهناك تفاعل وتأثير متبادل ببن كل من | لوقت والمكان. 
والافيا * ووساثئل الايضاح أثنا* المحادثه والعروض الشفبية بين المتحدث (وعامة 
آذ كاك رجل بمع أو مويق ) وبين ستسية» 

تجنبالاتمال الدفاعي ٠‏ ان عملية الاتمال الدفبى عادة ما تكون أكئر 
فاعلية عندما يتجنباليخص الاتصال الدفاعى ٠‏ وذلك نطرا لتداحلآثار المييول 
الدفاعية مع الاتمال مما يجعل عملية الاتمال أكثر معوبة» ان السلوكالدفاعى 
هو ذلك! لوك لذىيحدعندما يواجه النس تهديدا أو يتوقع التهديد من 
المجموعة ٠‏ وعندثئذ فان التخص قد يتجه نحو ممارسة اللو كالدفاعى ٠‏ 
وعند ممارسة السلوكالدفاعى نجد أنه بالرغم من أن المتحدث قد يوجه بعض الانتباء 


لموضوع الحديث» الا أنه قد يكوسوقتا كافيا وجانيا كبيرا منطاقته للدفاع عن 
نفسه٠‏ وبالافافة الى ذلك فان المتحدث قد يفكر فى الظهور أمام اللقرينء 
والكيفية التى تجعلهم ينظرون اليه يطريقة أفشل » والكيفية التى يمكنه بها أن 
يسبطر أو يفلت من ضفوطهم وانتقاداتهم ومجمومهم المتوقع وَل وله ]الحو 

الداخلى للخ والاتعال الخارجية التى يتمتعها قد توصل الى خلق موا قف دفاعية 

ممائلة من جا نب الآخرين ٠‏ بحيث تمبح الاستجابه بطرق سالبة متزايدة» فاللوك 
الدناعى ينمى الاستماع الدفاعى الذىيو*ثر على رقع متوى الدفاع للمتمل الاملى ٠‏ 
ولا يخنى أثر ذلك» فالاثارة الدفاعفة تمنع المستمع من التركيز على الرسالة» 
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بل يو*دى أيها الى أن يقوم المتمل الدفاعى بارسال قيم وتأثيرات معينه قد 
تومل الوعطلي السام الجفاض كنا يتلم مق هلومات + وقد وشح« جيب 
عدة توجبهات لتجنب الاتمال الدفاعى » ترتبط تلك التوجيهات بالجوانب الأتيبة 
( 1929 ,مضه ): 
أن العتييع : ان التحدث أو أىسلوكآخر اذا بدا على أنه يمكن تقييمسه 
فان ذلك ساعد على زيادة عملية الذقاع ٠‏ 


الاتجاه الرقابى : ان الحديثأو الحوار الذىينتج عنه رقابة الستمع 
أو اثارة الدكوكنحوه قد يو*دىالى أو يثير مقاومته ممأ يدفع به الى اتباع 
أسلوب الاستماع الدفاعى ٠‏ وذلك يعكس الحديث أو الحوار المينى على النقلة 
والاقناع من جانب رجل التويق تجاه العملا" ٠‏ 

الاتجاه المحاط بالغموض : ان المستمع (العميل ) عندما يدرك أنه منساز 
تجاه استرا تيجية معينه تتصف بالغموض وتعتمل على العديد من الدوافع فانه يمبح 
فى موقف دفاعى ‏ وذلك بعكس ادراك الستمع (العميل) بأنه محاط يمتاخ يتم 
بالوفوح وعدم .الخداع ٠‏ 

د الاتجاه المتعاطف : عندما يزداد التفاطف من جائب المتعدث(رجبل 
التويق ) تجاه الستمع (العميل) بما يعكس درجة الامتمام المتكلذيه قا 
العميل فى تلك الحالة قد يمبح فى موقف دفاعى » وذلكبعكس التحدثالسعصم 
المبنى على الاحترام والتقدير للمستمع (العميل ٠)‏ 

ى ‏ الاتجاه نحو الافضلية: عندما يتمل عخص ما بآخر أو بآخرين باريقة تععر 


0 


بأهمية ذلك المتمل وقوته وقدرته فان ذلك قد يثير الفعور الدفاعى لدى الأخريسن 
وذلك بعكى الاتمال المبنى على الساواة والمتاركة والثقة والاخترام المتبادل٠‏ 


ومن ثم فان رجل التتويق عليه أن يأخذ فى الحسبان عند اتماك زحديئه مع 
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االلمتعهاءخليون بعص ٠‏ "أن بيتقم الاقضا ل غلى "لطا مىمون 'لاللحزيزاب ' المعتيا.ذل.- 

وو 'الاتجاه .نجو طأكد ا ليروئية: إنبيو“#* المتحدتيين اللذين يبدون اللسوررقة 
االمقااعه » رولا يطاليون أينة سعلوفات اضافبة ويعتيرون أعفييم كطلمين بدلا سين 
مصلا بعدين دقا نيم ينتجهون الوضع 'لأخرين فى مما:قفالندقا ع ٠‏ .وذنك بكس لمتحدئيين 
عن ررجاال»االتوويق :النذين يحتيرون :أشفسهم مناعدين لطل 'الستكلاتاالتى توا يس 
مستسعييبهم بوتفجير ملا قااتهم قا نهم بذلك يكونون قد١!‏ تخذوا جا نب الاتطال: لسعم 
رواالسموثيد للمستسعيهم بدلا من'الاتصاال.الدقاعى .+ 

اللادينا كبا لغيسم .واللعفاعيل وا.لهتدال ٠‏ ان الاتصال!التعفيى يمبح أككتسر 

قعاالية عندما بيمبح أناراف الاتما ل على درجة من" لوعى .والايرإبوالقهم السعدامسل 
| لمستهر ينهم وا لمبنى على المدق.وا لمراصة وا لنثقة ٠الستباريالة٠‏ ان ذلك الى 
بو اتلدرااك! لحتباندل بيين رجل' لتسوييق با لممتها ملين مصه .يمكن من .تكويين مناخ اااجتطاعى 
ا تطباعات وتطالسات لفهم بعضهم | لببعض ٠‏ يوبا للوجى .والادر'ك'الستنادل تتتكون العا فبة 
الالجتساعيية بو السقاعر ء وا لتى من خلالها ينسو ١اللفهم‏ .ا لسقيقى والانظلاعات عن 
ارين الوا فق ٠لعخمى‏ معهم يوا لتتفاعل مع أرا مم » بحبت يتقائل تالنكمن 'التطا فر 
االلسعيرفى أأى «الدظااج'!التخمى الذىءقد يلار لحماية «النذا شمو لذى قد يبو“دى الى 
ااالتنلظ وعدم االلصبر على المراقف الهاجشه ويصرق 'الصزار ١‏ النديسقيراللى .ليرا بنسة 
ااالدالخطلبية االشاعبية- .ولنذا ان اللاديرا ك!البزاعى الالتعخص عن نننفسته بون االأتيريين سين أأممرااضف 
االلاتسلاال نينو كدى دور لما فى عقي االغلاليية للاتطال السفبى .ننتيجة اللنلك 
االلتسايعلاتاالتى قد توعثر على ذلك[ 7979 رجهتتسظه١!‏ 5 عنام سمدم 4 

ومن نتم قن عطلوير بوتنسية 'الاتعطال اللتغيهى .تقيض االلغطالبية اله يعطالميب أن 
يبيج كلا مين ااالسد لكبو اللسد رك ,اللا بوس رسلا لللمخلتمج المستعضيرنة بندرسقة وسرعتة الستتعمرااربينة 
عدت يبول ااالى رزيلادة شرسة "اغيم - بريستصد دل سنزتيلا طلى تقتيرتة ‏ رج سل 
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التسويق فى الحمول على المعلوماتالراجعة هن الأخرين والتى تعكس مدى العوا فق 
واليتفاعل المتداخل بين أطراف الاتمال » ومدى فعالية الاتصال الهفبى بينه وبين 

المتعاملين مف * 


وتوضح البحوث فى هذا المجال أهمية التأثيراتالموفوعية والواقعية كالقيم 
والحاجات والاهتمامات والاظار الثقافى والتهيثة الذهنية والدفسية على العملية 
الادرا كية وتكوين الانطباعا تعن الأخرين ٠‏ فقد وجد من الدراسا ت أن أولثك الذيين 
كانوا مهيثين سبقا لتوقع مقابلة حخص معين على أنه مندوب بيع محبوب قد أبدوا 
استعددا طيبا للسماع وشفوكا طيبا عند المحادئة والحكم على تلك التخمية بعد 
المحادثه ء وعلى اللعة أو الخدمة التى يعرضها. وذلك بعكس أولئك الذين كانوا 
مهيثين لمقابلة نفس الحخمية على أنها هخمية غير لطيفة أو غير محبوبة نقد 
كانوا أقل ايجابية فى السماع ودى السلوكوفى الحكم على تلك التخمية أو السلعة 
أو الخدمة التى يعرفها ل 1979 ,110م6غهيه 8 فسعلمج ) 

كما نونح الدراساتأينا عدة محددات تو*ثر فى تكوين الادراكات والانطباعات 
عن الأخرين فيما يتعلق بالاتمال الدفهى ومنها: عدم تناسب التعبير مع الموقف» 
مفوبة ميم ما يدرّكة الصتن :+ معركة انراق لشاف المدركة اتبيه مسد 
أسباب منها الملابسات المحيطة بالموقف وتعويض الانطبا ع عن المتحدث نتيجة رد 
النعل المبالغ فية من جانبالستمع ٠‏ هذا بالاضافة الى بعش المو*ثرات الأخرى 
التى تو*ثر على أو تحطم تكوين ادراكاتوانطباعا تمحيحه ومنها : تأقير النمط 
وتأثير الانبهار أو الهالة ٠‏ وتأثير التقدير ٠‏ وتأثير الدفاع الادراكبعى ٠‏ 
الادرا كات والانلباعاتيمكن أن تعوس بواسطة التعور الذى نمارسة والعوءثرات 
والخمائس التى يعكنها أطلراف الاتمال ( 9 عمق ). 


ولذلك فانه يتبغى التأكيد منا على أن المقدرة على تلافى المحستددات 


-ث1ه1ا- 
والمو*ثراتالسالبه على العملية الادراكية » والمقدرة على تحسين الادراك المتداخل 
بين أطراف الاتمال ا لدفهى تساعد على تخفيض المراع بينيام. مما يو“ثر ايجابيا 
على العملية الاتصالية ويساعد على خفض التركيز على الاختلاقات وخفض التتويض 
وخفض التمط السالب(التحيز الادراكى السالب) والاتمال اللاحق (الشمنى) السالب 
وزيادة التوافق مما يومل الى تحقبق نعالية الاتمالالهنبى ‏ #8 عوصةسرع ) 
وو19 , و«موكر ١)‏ 
الامتماعالفعال٠‏ ان الاستماعالفعالهو أحد المقوماتالرئيسية للاتمال 
الهفبى » حيث ينيفى توافر ثلاك مهاراتاتمالية لتحقيق النعالية للاتمال الغفبى 
وبالاحرى الاتصال الماعد منه وهى : الامتماع الجيد والتقدير والمواجهيبية 
7( يووا ,ستعممة ). ويحدث الاستماع الفعال بالطريقة التى تمكن من فم 
المماعر والمعانى التى يعنيها المتحيث ٠‏ ويمبح ذلك الاستماع التعال أككر 
كفنا”ة اذا ما تم'توجيهه بالطريقة التى توصل الى تحقيق الغايا تالمرغوبة من 
جانب المتحيث والستمع . حيشيعد الاستماع التعالعندئذ عاملا مو*ثرا للبلوك 
البناء ٠‏ وتو*كد البحوث والدراساتعلى أهمية الامتماع الفعال كما يتش ذلك 
فيما يلى ( 19729 ,وممصم ): 
ان الاستماع الفعال يعد من أهم الجوانبالتى تساعد على تطوير وتنهيية 
تخميات أطراف الاتمال وسلوكيا تهم* نالاتخاى الذين يستمعون بطريقة فعالة يمبحون 
أكثر نفجا من الناحية النعورية وأكثر انفتاحا من ناحية الخبرة بحيثينوكس 
ذلك على سلوكهم فيستمعون القول ويتبعون أحسنه ٠‏ كما يمبحون أقل من الناحية 
الدفاعية وأكثر تجتبا للنتماع الدفاعى وأكثر ديمقراطية وأقل تعسنا١‏ ولذا فان 
الاستماع الفعال يمكن رجل التويق وكذا المتعاملين معة من الحمول على المعلومات 
والامداد: با لمعلومات يمورة أففل ٠‏ ويمكن من بنا* علاقاتأكثر ايجابية وعمقا ٠‏ 
(م'' الصويق والفراغ ) 


هاه 

ان مدخل الامتماع الفعال قد يعتبره البعض على أنه تبديدا لفهصية الفرد 
وذلك اذا كان المناخ العام يتم بالتهديد مما يو*ثر على نعالية الاتصال فى 
تلكالحالة٠‏ ولذا فان المناخ العام ينيفى أن يكون متبعا على التساوى بين 
أطراف الاتصال والحرية فى ابداء الآرّاء والثقة والنهم والقبول للارا ٠*‏ ويساعد 
الاستماع الفعال على خلق ذلك المناخ ٠‏ فالامتماع الفعالهو عملية للتفكير مع 
الافراد بدلا من التفكير ضدهم ٠‏ ويتطلبالاستماع الفعال بهذا المعنى التعمق فى 
فهم المتحدث وذلكحتى يمكن التعرف تماما على وجهة نظره وغاياته من عمليتة 
الاتمال + وبالاغافة الى ذلك فانه يجبأن يظبر الستمع للمتحدث أنه يرى الأفياء 
من وجهة نظر الأغير ٠‏ كما أن الاستماع الفعاليو*كد على أنه ينبفى علينا كمستمعين 
أن نتجه الى سماع المعنى الاجمالى بمورة متكاملة غير منقوسة ونستجيب للععسور 
ونلاظ كل الملامح والتعبيراتوذلكحتى يتحقق الاستماع الفعال بمفهومة الحقيقى ٠‏ 

وبالانافة الى ما سبق » فان التركيز والاهتمام يعنان بن الساق الى يك 
تنميتها من خلال الاستماع الجيد الذىيوصل بدورة الى تمكين الدستمع من التركيز 
وزيادة الامتمام والعى بدورها توءدى الى المزيد من الاستماع الفعالحيثيتفح 
ذلك فيما يلى  :‏ - 

ان القدرة على التركيز وان كانت ترجع الى عق وراثى الا أنها أيفا ترجع 
الى عق مكتسب حيث يمكن تنميتها من غلال عاداتاللسماع الجيد ٠‏ ومن ثم فليسانٍ 
الدراسات تثير فى هذا الغموس الى أنه ينبفى تلافى بعش العاداتالتى قد تعسوق 
الاستماع الفعال والتركيز والاهتمام ومنها( ‏ 1957 ,هعة/6غ8 8# 18»طة1 ): 
)١(‏ المبالغة فى الانتباه الى حد التوتر ٠‏ 
(؟) الاستفاع البالغ الى التفاميل الدقيقه والتى قد تفقد سماع الفقاط الاساسية» 
(؟) الميل الى تجاهل السماع عندما يكون موضوع السماع على درجة من المعوية٠‏ 


-كلااا- 

(]) انمراف الستمع عن موضوع الحديث قبل الغوص فيه «لالما أنه ليله أدمية 
كبيرة بالسبة ل 
(0) الانصرافغن الانتماع الجيد بسببٍانتقادية المظهر الدكلى للمتحدث ٠‏ 
(1) التفويع وخلط الافكار ٠‏ 

وقد يجدر فى هذا المكان الاعارة الى أسلوبعلى درجة من الكفاءة لدفع 
الافراد من خلال المناقعاتالجماعية على التركيز والامتمام ٠‏ حيث يطلب المتحدث 
هن مستمعية اتباع قاعدة أن كل نخس يستليع التحدثعما يجول بغاطرة ولكن ليس 
قيل القبام أولا بالتعبير عن أفكار ونعور المتحدث لابق بدقة٠‏ وبالرغم من أن 
هذا الأسلوب مرتبط با تفاق الكثيز من الوقث» الا أن قيمته تشم فى تويسسة 
المناقعات من خلال التركيز فعندما ينم دفع المناركعلى الاستماع والتركيز والنهم 
فانه توجد فرص كبيرة لتخفيض الاحتلافاتنى الأرَا* - #0665116 8 ودههمم ) 

2ر مموحوة )* 

وعلى أية حال فان عدم الامتمام من جانبالمتمع يو*ثر على فعالية الاستما ؟. 
فلو أن المتحدث يلقى بمعلوماتأو أحبار على درجة عالية من الاعمية للستمع ئانه 
سوف يمفى بكل حواسه لما يقوله المتحدث وسوفيكون مستمعا تعالا فى تلك الحالة ٠‏ 
حيث أنه سيعى كل ما يقال بل قد يقوم بنقله للأفرين ٠‏ بيدها لو أن المتحدث يلقى 
بمعلوما تو أخبار غير هامة للستمع , فانه فى تلكالحالة قد لا يلقى الستمع 
بالا لما يقول بل وقد تمر تلك المعلومات بذاكرته كون أن يغى الكقير هنها أو 
يحاول نقلها للقرين + وقد أجريت دراسات فى ذلكعلى مجموعتين متمائلتين مسن 
الانخاس: ولكن وضوح الحديث للمجموعة الأولى كان ذو أدمية.يالمقإرنه بالعجموعة 
الثانية حيث اتضح من تلك الدراسا تمحة ذلك الاستقتاج الذى اوتحناه فى هذا 


المكان  (‏ 1951 , سهطهلة ). 


30---5 


الكلمه المنقوله وترشيدها بالفكر الحضارى 
5 03 الاسلامى 0 

لقد اتضح آنفا أن الكلمة المنقولة تعد ذات أبعاد هاهة بل وخطيرة سواء 
كان ذلكعلى مستوى المنعاتوالهيئات فى علاقتها بالعاملين بها أو فى علاقتها 
بالمتعا ملين معها هن معترين للسلع وا 'خدمات أو غيرهم ٠‏ واذا تبعنا الكلمة 
المنقولة من المنظور الحشارى الاملامى فى مدر الاللام وحتى الوق تالراهن لوجدنا 
أن | تمالات الكلمة تعد من أعم وأفضل أساليب الاتمال وأقدمها - 

واذا أمعنا النظر لوجدنا دلائل تاطعة منذ فجر الاللام تعير الى أهمية الكلبه 
المنقولة وأفنليتهاء ومن أهم تلك الدلاثل نزول الوحى والذى تم عن طريق الكلمة 
المنقولة من جبريل علية اللام الى محمد ملى الله عليه وسلم ه كما أن ابلاغ 
الرسالة تم أساسا عنطريق الكلمة الدفبية٠‏ ان ذلكيعد أبلغ دلبل على فعالية 
وأنضلية الكلمة المنقولة شفهيا والا لما استخدمها الحق سبحانه وتعالى فى مخاطبة 
رسولة الكزيم ٠‏ كما نجد أن الرسول عليه الملاة والسلام والخلفا* الاو قعة 
اعتمدوا فى عملية الاتمال على أولئك الاثاس الذين تتوافر لديهم البلاقة والتماحة 
والفطنه والذكاء فى التحدث نظرا لما لذلكمن أعمية فى الاقناع وبثالثقة فى 
نفوس المستمعين ٠‏ 

وحتى وقتنا الراهن فان الكلمة المنقولة تو*دى دورا بالفا فى المجتمع ٠‏ 
نلا يخفى دور الهيئات والقادة ودور الاعلام والعلاقاتالعامة والدعاية والاملان 
وجهات الدعوة والتوعية وما حابهها والتى تو*دى كلها أنوارا هامة وأسامية 
بالمجتمع من خلال الكلمة المنقولة ٠‏ ولذا'فانه وان كان هناك من الاساليب ماورد 
بالفكر الادارى لترعيد الكلمة المتقولة فان من الادمية بمكان أن نو*كد على 


اياي 


الاليبالتى ورد تبالفكر الللامى فى ترشيد الكلعة المتقولة فى اطار من القيم 
والمفاهِيمُ الللامية القويعة٠‏ وفى هذا الاظار نتناول أساليب ترعيد الكلمه 
المنقولة من المنظور الحضارى الاللامى من ثلا جوانب : 

الاول : أساليب ترهيد الكلمة المنقولة هن جانب المتحدث ٠‏ 

الثائى : أساليب ترعيد الكلمة المنقولة منجاتبالستمع ٠‏ 

الثالث : أساليب ترهيد الكلمة المنقولة من جانبالمتحدث والستمع ٠‏ 


أساليب ترشيد الكلمه المنقوله منجانبٍ المتحدث 
القول بالبرهان والالتناد الى الحقائق ٠‏ يو*كد الفكر الحضارى 

الاملامى على أن تكون الكلمة على أساس من الحقائق وأن يكون القول على أساس من 
.المحة المدعمة بالبرهان والحبه الدامغة» ولعل ذلكيرجع الى أهمية وغطورة 
الكلمة المنقولة فى العديد من المواقف» ولذا فان الفكر الاسلامى يو*كد على دعم 
الكلمة بالبرهان الأكيد والحجة الوامحة وذلك تجنبا للتتابعاتالخطيرة الى قد 
تنعأ عن الكلمة غير المحيحه أو غير الموثوق فبها* 

ولعل فى القرآن الكريم ما يعير الى ذلك فى قولة تعالى " ولا تقفها ليس 
لكبه علم ٠‏ " ( القرآن الكنريم ٠‏ سورة الشراء ء آية ١)51‏ وقوله تعالى 
٠...‏ قلهاتوا برهانكم ان كنتم مادقين " ( القرآن الكريم ٠سورة‏ البقرة » 
آيه 0)005 وقله تعالى " فلنقمن علبهم بعلم وما كنا غائبين " ( القرآن الكريم» 


عورة الأعراف : آية )+ 

ولذا فان تدعيم القول بالبرهان يتبفى أن يستند على جمع |المعلومات ا لحقيقية 
والعلم والحكمة العلمية ٠‏ وهى عند ابن القيم الاطلاع على 0 ومعرفة 
ارتباط الامباب بسبياتها ٠‏ وكذا فان دعم القول بالبرهان ينبغى أن يستند السى 


ح #فلوات 


الحكمه العمليذ وهى عند ابن القيم أن تعدلى لكل غيى* حقه ولا تتعدىوبه حدة 
ولا تسبق وتته ولا تو*خره عنهء وأن تبلغ دربة العدل»كما فى توله تعالى " لياق 
'( القرآن الكريم »ورة الأثعام ٠‏ آيه 166) ٠‏ وأن 
فى العلم والادراك ء(ككما فى قولة تعالى " قلهذه سبيلى 
1 أل الك علن بميرء آنا ومن اتيعى وحيّحان اللواونا آنا من الشركة 


( القرآن الكريم »سورة يوسفء أيه 00٠١4‏ 

تحرىالمدق والحق ٠‏ ان من أهم أساليب فعالية الكلمة بالفكر الللامى 
هو تحرى المدق وتجنب ا لقول الكاذب أو المكروه» وكذا تجنب قول الزور» وتجنب 
كتعان عهادة الحق ٠‏ 

تحرى المدق وتجنب القول الكاذب ٠‏ يو *كد الفكر الاملامى على تحرى المدق 
وتجنب القول الكاذب » كما يعد الله سبحابه وتعالى المادقين ثوابه ويسنبذر 
الكاذبين " ليسثل المادقين عن مدقهم ٠‏ وأعد للكافرين عذابا أليما" ( القرآن 
الكريم » سورة الاحزاب » آيه ١)8‏ " ليجزوالله المادقين بمدقهم » ويعذب 
المنا نقين ان نا* أو يتوبعليهم ء ان الله كان غفورا رحيما" (القرآن الكريم » 
سورة الاحراب .أيه ©5). " ومن أظلم ممن افترى على الله كذبا ققمة ووقمو موقم 
(القرآن الكريم ء سورة هود , آيه ه١-:؟)ء‏ " ٠‏ ولا تقولوا على الله الا الحق 
(٠٠‏ القرآن الكريمء سورة النسا* ءآيه ٠0١١‏ "يأيها الذينآمنوا اتقوا 
الله وكونوا مع الصادقين " ( القرآن الكريم »ورة التوبه ٠آيه 0)١14‏ 

وتتجلى خمائص المدق وتجدب الكذب فى حياة الرسول عليه الصلاة والسلام حتى 
وصفته قريى بالصادق الأمين + وها هى السيدة غديجه رفى الله بعنها تهدئ” من روعة 
بعد أن جا*ة- الوعى بقولها :(أبعرقراكك لا يفزي الله أبذا + زواللة أت تعمل 
الرحم » وتصدق الحديث 


--)( الحوقى . 1438)- ولما سل رتل امبرا'ور الروم 


ات 


أبا سفيان بعد ملح الحديبية قاثلا : ( هل كنتم تتبعونه بالكذب قبل أن يقول ما 
قال ؟ قاللا » فقال ما كان ليدع الكنبعلى الناس ويكني على الله)(الحوفى » 
محول)ء 

وقد حث الرسول عليه الملاة واللام على المدق ونهى عن الكذب فى قوله ملى 
الله عليه وسلم (عليكم بالمدق فان المدق يهدىالى البر ‏ وان البر يهدىالسى 
الجنه » وان الرجل لبمدق حتى يكون مديقا » وأن الكنبيهدى الى الفجورء وان 
الفجور يهدى الى النار » وان الرجل ليكنبحتى يكتبعند الله كذابا)( الحوفى » 
05 وقالملى الله عليه وسلم ( تحروا المدق وان رأيتم فيه الهلكه فان فيه 
النجاة » واجتنيوا الكنب وان رأيتم فيه النجاة فان فيه الهلكة)( الحوفى ه 
فحكل)ء فما أفشل الممدق من مفه يتحلى بها رجال الاعمال والتسويق وأفراد المجتمع 
على حد سوا* ٠‏ . 

وعن مالك أنه بلفه أنه قيل للقمان مابلغ بك ما نرى؟ يقمد من الفضل ٠‏ 
فقال لقمان ٠‏ مدق الحديث وأدا* الاماف وتركما لا يعنينى (بن أنس ٠‏ 01001 

وقال ملى الله عليه وسم (ألا أنبدكم بأكبر الكبائر ؟) قالوا بلى بارسول 
الله » قال( الإخراكبالله وعقوق الوالدين)ء وكان متكثا فجلس فقال (ألا وقول 
الزور) » فما زال يكررها حتى قالوا ليعه كت( الحوفى ٠‏ 1414)+ ولعل الرسول 
عليه الملاة والسلام يوكد فى ذلكعلى ما جا* بالقرآن الكريم فى قوله تعالى : 
5 كمد واعتنيزا كول الزود " ( القرآن الكريم ٠سورة‏ الحج ء أيه :5) وقوله 
*" والذين لا يشهدون الزور واذا مروا باللغو. مروا كراما" ( القرآن 
الكريم » سورةالقرقائن» أيه 095 

تجنب! لحلف با لكب * يحذر القرآن الكريم من الحلف با لكذب فى قوله 


تعالى " ان الذين يعترون بعبد الله وأيمانهم ثمتا قليلا أولثكلا خلاق لهم فى 


-غ146 - 
الأفرة ولا يكلعهم الله ولا ينظر اليهم يوم القيامه ولا يزكيهم ولهم عذاباليم " 
( القرآن الكريم » سورة العمران ء آيه 97) 
وقالصلى الله عليه ولم ( منحلفعلى يمين باثم ليقتطع بها مالامرىة 
مسلم بغير حق لقى الله عز وجل وهو عليه غضبان )( الحوفى ٠‏ 0)1428 وقال ملى 
الله عليه وسلم ( ثلائة لا يكلعهم الله ولا ينظر اليهم ولا يزيكيهم ولهم عذاباليم 


المنان يما أعطى المنفق لعته بالحلفالكانب ) ( تفسير الجلالين) ومن 
ثم فمن الاجدى لرجال الاعمال وا لتسويق أن يحذروا القول وا لخلف! لكا ذبعند عرض 
السلع والخدمات ٠‏ 


تجنب كتمان ا لحق وكتمان هعها دة الحق ٠‏ يحذر القرآن الكريم من كتمان 
الح كما فى قوله تعالئإنالذين يكتمون ما أنزلنا من البينا توا لبدى من بعد 
ما بيناه للناس فى الكتاب أولئكيلعنهم الله ويلعتهم اللامنون " ( القسسرآن 
الكريم ٠ورة‏ البقرة آبه 164)- كما يحذر القرآن الكريم من كتمان عهادة الح 
فى قوله تعالى " ٠٠٠٠‏ ومن أظلم همن كتم حهادة عنده من الله .وما الله بغافل 
عما تعملون " ( القرآن الكريم ءسورة البقرة ٠‏ آيه 0)100 

تجنب الفيبة» ينهى القرآن الكريم عن الغيبه فى قوله تعالى : "..... 
ولا يغتب بعشكم بعنا 017 " ( القرآن الكريم ٠‏ سورة الحجرات» آبه »)1١‏ وعسن 
مالكعن الوليد بن عبد الله بن مياد ء أن المطلبين عيد الله بن نشب 
المهزومى أخبره : أن رجلا سأل رسول الله ملى الله عليه وسلم : ها الغيبة ؟ فقال 
رسول الله صلى الله عليه وسلم (أن تذكر من المرء ما يكره أن يسمع ٠)‏ قال : 
يارسول الله وان كانحقا ؟ قال رسول الله ملى الله عليه وسلم (اذا قلتباطلا 
فذلك النبهتان )( بن أنس ٠‏ 001901 


عكقهكك- 


القدوة الحسنةء ان القدوة الحسنه ينبفى أن تكون سمة أساسية عند 
نقل الكلمة» وان من أهم خمائ القدوة الحنه عند نقل الكلمة هى تطابق القول 
مع الفعل ٠‏ وقد كان الرسول عليه الملاة واللام مثالا للقدوة الحسنة فى تناول 
الكلمة ٠‏ فقد كان فعله يطابق قوله » واتضح ذلكحتى قبل ابلاقه الرساله حتى 
اغتبر فى قوضه بالمادق الأمُين فما أجدر برجال الصويق والاعما ل أن يتحلوا بالمدق 
والامانه ٠‏ ولننظر مثالا للقدوة الحنه عنه ملى الله عليه وسلم حيتما بدأ الجهر 
بالدعؤة وتوحيد الواحد القهار ونبذ عبادة الارئان » وعندئذ تعرض عليه البدائل 
وذلك حتى يعرض عن الدعوة ٠‏ ولكن سلوكه ملى الله عليه ولم كان مطابقا تعامفا 
لقوله ٠‏ فكان جوابه وافحا وقويا حينها خاطبعمه أبى طالب قائلا (والله ياعى 
لو ونجوا الشعس فى يمينى والقمر فى يسارىعلى أن أتركهذا الامر حتى يظيسرء 
الله أو أهلك نيد.ما تركته )( عارون ٠‏ 1477) وهذا ما اتضح على مر سنوات 
الدعوة من تطابق الفعل مع القول فكان نعم القدرة الحسنه فى ذلك ٠‏ 

وعلى العقابل ٠‏ نانه لاايوجد وجه للمقارنه بين هذا السلوكالقويم الذى 
يستطا بق مع القول من جانب الرسول عليه ١‏ 'ملاة والسلام وبين ذلك ا لسلوك من جاتب 
المسركين والذى لا يتطابق مع ما ينطلق من أفواههم ولا.يتعدىحناجرهم ٠‏ حيث 
يهير الله سبهائه الى ذلك فى قوله تعالى ٠٠00"‏ يرغونكم بأفواههم وتأبى 
قلوبهم ٠٠٠٠٠‏ انهم ساء ماكانوا يعملون " ( القرآن الكريم »سورة التوباء 
آيه ل ١)»‏ ويحذر القرآن الكريم من عدم تطابق القعل مع القول لأنّ مقت ذلك 
عند الله كبير » كما فى قوله تعالى ؟ يأيسها الذين *امنوا لم تقولون ما لا 
تفعلون ٠‏ كبر مقتا عند الله أن تقولوا ما لا تفعلون " (القرآن الكريم » سورة 
المسفء آية؟ .؟)ه 


1 


عدم الايجاز أو الالناب فى ١‏ الكلمة دون ماناعي ٠‏ يو*كد النكر الاللامى 
على عدم التقصير أو العُلو والمبالفة د فى الكلمة دوثما داعى ء كما يو*كد علسى 
استخدام الكلمة فى موفعها بحيلا تتعدى ذلك الحد ولا تسبقه» فذلك من باب أن 
تعطى لكل عبى* حقه ولا تتعدى به حده » وهى من مراتب الحكمة الل فوته 
بن القيم ( العربامى » 1676)* قما أجدر برجالالتويق والاعمال أن براعوا دلك ٠‏ 

وعن رسول الله ملى الله عليه وسلم أنه كان لا يتكلم فى غبر حاجة ( فكسان 
يتمر حطبته أحيانا ويطيلها أحيادا أخرى بحسبحاجة الناس)١‏ وكان يتكلم بجوامع 
الكلام مفصل بلا فضول وبلا تقمير ٠‏ وكان لا يتكلم فيما لا يعنيه ٠‏ ولا يتكلم الا فيما 
برجو ثوابهء ولم يكن مخابا ٠‏ وكان جل تحكه التبسم ٠‏ وكان بكاو ملى الله علي 
وسلم من جنستحكه ٠‏ ولما هاتابراهيم دمعتعيناه وكان قوله آنذاك قولا حكيما 
عاقلا دون ماغلو فى الكلام حيث قال ملى الله عليه وسلم ( تدمع العين ويحسزن 
القلبولا نقول الا ما يرضى ربنا وانا باكديا براهيم لمحزونون) ( الحوزيبةء 
الجز* الأول )* 

عفة اللسان والاعراضعين اللفو ٠‏ يدعوا الله سبحانه وتعالى الى عفة 
اللان والاعراض عن اللفو فى قوله تعالى " والذينهم عن اللغو معرضون " 
(القرآن الكريم سورة المو*منون » آيه ؟)* وقوله تعالى " »...+ واذا مسروا 
باللفو مروا كراها " ( القرآن الكريم ٠سورة‏ الفرقان ء آيه 06)- وتوك تعالى 
"واذا سععوا الغو أعرضوا عنه وقالوا لنا أعمالنا ولكم أعمالكم لام عليكم 

نكن عامل " ( القرآن الكريم » سورة القمص ء. أيه 0)00 وقوله تعالى 

ورك ا 00 واذا خاطبهم الجالون قالوا سلاما" 
( القرآن الكريم ٠سورة‏ آلفرقان ٠‏ آيه *)* 


وكان رسول الله ملى الله عليه وسلم عقيف اللساى » فحتى فى أهد حالات 


ا هفات 

الغخب لم يعرف البذاء والسبابسبيلا الى عفتية وكان فى حفه على عفة اللسان 
يقول ملى الله عليه وسلم (ألا ان البذاء لو*م)( ليس المو*من يالطعان ولا اللعان 
ولا الفاحن ولا البذئء) ( الحوفى ٠‏ 1434)- قما أحرى برجال الإعمال والسويق 
والمتعا ملين معهم أن يراعوا ذلك ٠‏ 

وعن مالكعن زيد بن أسلم » عن عطاء بن يسار » أن رسول الله صلى الله عليه 
وسلم قال (من وقاة الله عر اثنين ولج الجنه) فقال رجل : يارسول الله ألا تخبرناء 
فكت ربول الله ملى الله عليه وسلم ٠‏ ثم عاد ققال مثل مقالته الاوْلى فقالاله 
الرجل ألا تخبرنا يارسول الله- فسكتربول الله صلى الله عليه وسلم: ثم قال مثئل 
ذلك أيضا ٠‏ فقال الرجل ألا تخبرنا يارسول الله ٠‏ ثم قالصلى الله عليه وسلسم 
مثل ذلك أيما ٠‏ ثم نهب الرجل يقول مثل مقالته الأولى ٠‏ فأسكته رجل الى جنبه٠‏ 
فقال رسول الله ملى الله عليه وسلم (من وقاء الله غر اثنين ولج الجنه» ما بين 
لحيته وما بين رجليه٠‏ .ها بين لحيته وها بين رجليهء ما بين لحيته وما بين 
رجليه ) ( بن أُنس» 1501)ء 

الدعرة الى ١‏ الامر بالمعروف والنيى عن المتكر تنك ان الفكر الثلامى 
يو “كد عند تناول الكلمة على مبدأ هام وهو الدعوة الى الخير والأمر بالمعروف 
والنبى عن المذكر ٠‏ نفى تناول الكلمه لابد من مراعاة أن توجه فى اطار ذلك 
المبدأ بحيث تمكن من الوفا* به عملا بقوله تعالى " ولتكن مدكم أمة يدعون السى 
الخير وبأمرون بالمعروف وينهون عن المدكر وأولئكهم المفلحون " (القرآن الكريم 
سورة آل عمران » آية *)٠١6‏ وقوله تعالى " كنتم خير أمة أعرجت للناس تأمرون 
بالمعروف وتنهون عن المنكر ٠٠٠٠‏ " (القرآن الكريم ء سورة آلعمران ٠‏ آيه ٠01٠١‏ 
وقوله 'تعالى " قل ان كنتم تحبون الله فاتبعونى يحببكم الله ويغفر لكم ذنويكم 
والله غفور رحيم " ( القرآن الكريم »غورة آلعمران » آيه ١)6١‏ بمعفى اتباع 
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الرسول عليه الملاة والسلام فى الامر بالمعروف والنهى عن المنكر ٠‏ 

وتعهدد الأيّاتالتى يدعو الله سبحاته وتعالى فيها الى الامر بالمعروف 
والنبى عن المدكر ٠‏ حيث ينيع على ذلك فى قوله تعالى " يو*منون بالله واليوم 
الآخر ويا مرون باالمعروف وينهون عن المنكر ويسارعون فى الخيراتوأولئك من 
المالحين " ( القرآن الكريم ٠‏ ورة آلعمران » آيه -)١116‏ وقوله تعالى " لم 
الا من أمر بمدقه أو معروف أو املاع بين القاس ++" ( القرآن الكريم »سورة 
النساء ء آيه 116)* وقوله تعالى " والمو'منون والمومنات بعضهم أوليا* يعض 
يأهرون بالمعروف وينهون عن المتكر "٠-٠-٠‏ (القرآن الكريم ٠سورة‏ التوبة ٠‏ آيه 
) وقوله تعالى " التائيون العايدون ٠-٠‏ الأمرون بالمعروف والناهون عن 
المذكر "*--٠٠‏ ( القرآن الكريم ٠سورة‏ التوبهه آيه ؟11)٠‏ ويلاط تعدد الآيّات 
القرآنية التى تعير الى ذلكالمبداً هما يؤكد على أهمية الالتزام به عند تداول 
الكلمة بين رجال الاعمال والتويق والكاملين معهم » بل بين أفراد الميتمع 
أبمع 5 

ولذا فان الرسول عليه الملاة واللام يو*كد بدورة على ذلك المبدا ٠‏ قال سلى 
الله عليه وسلم (والذى تقى بيده لتأمرن بالمعروف ولتنهون عن المدكر » أو 
ليوعكن الله أن يبعثعليكم عقابا منعنده ثم لتدعونه فلايستبيبلكم ) (تفير 
الجلالين ١)‏ وقالملى الله عليه ولم (غير الناس أقراهم وأتقاهم لله وآمرهم 
بالمعروف وأنهاهم عن المنكر وأوملهم للرحم )( تفسير الجلاليين )< وقالملى 
الله عليه وسلم 333 بكس القوم قوم لابامرون تالممروف ولايتبون عن المدكنر 
-) تفسير الجلاليين )0 فما أبس رجال الاعمال وانعويق وأفراد المجتمع 
الذين لا يراعون ذلك ٠‏ 


3 
سد نرائع الفساد عند تغاول الكلمة ٠‏ ان الفكر الاللامى يو*كد عند تناول 
الكلمة على سد ذرائع القساد باستبالة ا انا من مبادى الفكر الللايمى 
( طبارة » 1946)ء ولذا فانه ينبغى مراعاته عند تناول الكلمه وفقا للحدود 

لالت 

تجنب ماينشى الى المحظور ٠‏ ويشير القرآن الكريم الى ذلك كما فى قوله 
تعالى " ولا تسبوا الذين يدعون من دون الله فبسبوا الله عدوا بغير علم ٠‏ تعن 
(القرآن الكريم » سورة الانعام » آيه ٠)٠١8‏ فبتجنبسب آلهة المثركين يكون 
لحكمة عدم الوقوع فى المحظور وهو سب المشركين لله تعالى ٠‏ ومن تطبيقات ذلك 
فى مجال التويق أن على رجل التويق على سبيل المثال ألا يطعن فى السلع المناف 
العماثله حتى لاايقع من جانب مستمعيه فى المحظور يذم السلعه التى يعرضها ٠‏ فقد 
يكون من بينهم من له ولا* عال لتلكاللعه المناقو٠‏ 

التحقق ومراعاة الحيطه والحذرء فعند تناول الكلعة يتبقى التحقق والحييله 
والحذر ٠‏ فحتى مجرد الظن الذىيسبق الكلمه قد يعتبر أثما فى بعض الاحيان ٠‏ فان 
بعض الطن اثم ٠‏ ويو*كد القرآن الكريم على التحقق والحيطه والحذر كما فى 
قوله تعالى " يأيها الذين *امنوا انجا*كم فاسق ينبأ فتبينوا أن تصيبوا قوما 
بجهالة فتصبحوا على ما فعلتم نادمين " ( القرآن الكريم ءسورة الحجرات» آيه 
٠ )١‏ فما أجدر بالمتعاملين والمعترين ومندبوا البيع ورجال التسويق أن يراعوا 
ذلك٠‏ 1 

تجنب القول المكروه» ينبه القرآن الكريم أيفا على تجتبالقول المكروه 
كما فى قوله تعالى " يأيها الذين *امنوا لا تقولوا راعنا وقولوا انظرنا +.ه.." 
(القرآن الكريم » سورة البقرة ٠‏ آيه ٠)‏ وكما فى قوله تعالى تحذيرا لمن 
يعترى لهؤ الحنيث ليمل عن سبيله * ومن الناى من يقترى لهو الْحَديت ليفل عن 


-141- 

سبيل الله بغير علم ويتعنها هزوا ٠‏ أولئك لهم عذاب مهين " (القرآن الكريم » 
سورة لقمان »أيه 1). 

وقد حذر رسول الله ملى الله عليه وسلم مما يَكْره من الكلام فمن مالك عن 
عبد الله بن ديغار . عن عبد الله بن عمر أن رسول الله ملى الله عليه ونلم 
قال ( من قال اليه ياكافر ء فقابا بها أحدهما ) ( بن أئسء ٠ »)190١‏ وعن مالك 
عن سهيل بن أبى ما لح عن أبيه عن أب تهريرة > أن ركؤل اقل 6 الله عليه 
وسلم قال (اذا سمعت الرجل يقول هلك الناس ذ فهو أهلكهم) ( بن أنسه 1هثذ )ء 
ومن ثم فان الأخرى باالعملا ورجال التسويق أن يبهروا ولا ينفروا وأن بيسروا ولا 
يعسروا فى تعاملاتهم وسلوكياتهم القوليه ركذا التعليا» 

وعن ما لكعن محمد بن عمرو بن علقعه ٠‏ عن أبيه » عن بلال الحارث المزنى ٠‏ 
أن رسول الله ملى الله عليه وسلم قال (ان الرجل ليتكلم بالكلمة من سنط الله 
ها كان يظن أن تبلغ ما بلفت٠‏ ويكتب الله له بها مغل الى يوم تلقاء)( بن 
أبس 01) وعن مالكعن عبد الله بن دينار ٠‏ عن أبى مالح السمان ‏ أنه أخبره 
أن أبا هريرة قال : ان الرجل ليتكلم بالكلمه ما يلقى لها بالايبوى في نسار 
جهنم ٠‏ وان الرجل لهتكلم بالكلمه ما يلقى لها بالايرنعه بها فى الجنه)(بسسن 
-)١ 2‏ فالكلمه أمانه سواء ألقاها رجلالتويق أو المتعاملين ممه ٠‏ ومن 
ثم على أفراد المجتمع أن يتجنبوا الكلمه السالبه أو القولالمكروه الذىيلقى 
بالباطل عن السلع والخدمات والمندآت وغلاق * 

مالايكم الواجب الا به فهو واجب- ففى تناول الكلمه ينيفى مراعاة هذا 
المبداً سواء كان ذلك فى العلاته بالعاملين بالمنعأة أو فى العلاقه بالاليسيراف 
المتعاملين مع المنثأه أو ما عابه ذلك» فايفاح المعلومات الكافيه بوالله 


مدير التضويق أو المدرنعن مهام معينه سيقوم بها أحد العاملين بادارته أو 


5 


قسمه يعد شيثا ضروريا ‏ لان أداء تلك العهام على الوجه المرغوبسوف يتوقف على 
معرفة ذلك المرو*وس بالمعلومات التى تمكنه من الأذا* المرغوب على الوجه الاتفل ٠‏ 

وكذا فان ايضاح معلوماتكا فيه عند بيع السلعه أو الخدمه أو عند التعريف 
بهاما عن طريق الكلمه المتقوله من خلال رجال البيع أو من خلال الاعلان يعتبر هيئا 
غروريا.وأمرا. واجبا غند القيام يعويق اللعه أو الخدمة:منا يتيفى مراعاته 
عند القيام بذلكالتماط ( عرفه » 80د1)ء 


اساليب ترشيد الكلمه المسكوله منجانب المستمع 


الاستماع الجيد وتعتلها ينقلمن الكلم ٠‏ يشيد الله سبحانه وتعالى 
بالامتماع الجيد وتعقل ما ينقل من كلم وذلك كما فى قوله تعالى " والذين اذا 
ذكروا بناياتربهم لم يخروا عليها مما :ؤعميانا" (القرآن الكريم » سورة الفرقانء 
آيد 5)ء وقوله تعالى " واذا قرئ' القر*ان فاستمعوا له وأنستوا لعلكم ترحمون" 
( القرآن الكريم ٠‏ سورة الأمراف» آيه 06؟)0 وقوله تعالى " ولا تكونوا كالذين 
قالوا سمعنا وهم لايسمعون ٠‏ انغر الدوابعند الله المم اليكم الذين لا يعقلون" 
(القرآن الكريم ٠»‏ سورة الأثفال ٠‏ آيه 5 5٠‏ )- 

ولقد كان رسول الله صلى الله عليه وسلم نعم الاثّوة الحسنه فى ذلك ٠‏ فقد 
كان مثلا يحتذى من محابته ٠‏ وكان يلقى بأذنه الى من يحدثه حتى وان طالحديقة» 
وكان لا يقطع على أحد حديثه حنى يتم ما يريد أن يقول ٠‏ وكان يحن لقاء من 
يسعى اليه فكأنه أقرب الناس اليه ( الشربامى ٠‏ 0)1404 فما أحرى يرجال التويق 
والمتعا ملين معهم أن يراعوا ذلك * 

الاستماع المدم ٠‏ أكد الفكر الاللامى على الامتماع المدكٌم منغلل 
المكتت ع 
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التحقق من صحة الكلمة المنقولة٠‏ يو*كد الفكر الللامى على التحقق من 
كن ما اتقاق: ونا يسع ول نار ابطرره الكلمه وكا يدانا قي العية ميسن 
المواقف ٠‏ ولذا فان القرآن الكريم يركز على التحقق منمحة ما يسمع من أنبا* 
كما فى قوله تعالى " يأبها الذين *امنوا رن جنا*كم فاسق بأ فتبيتوا 0....." 
(القرآن الكريم » سورة الحجرات» آيه ٠)١‏ 

انهذا المغزى الذىيو“كد عليه الفكر الاللامى يتفعى مع العقل والعتطق . 
وتوءكده الحكمه القائله :اذا كان المتحدثغير رعيد فليكن المتمع رهيدا ٠‏ 

التطابى ٠‏ والمقمود بالتطابق هنا هو تطابق الاقتناع بالقول مع العسل 
لان التظاهر بالاقتناع بالقول دون العمل به يعد دربا من دروب النفاق ٠‏ 

ولذا فان القرآن الكريم يديد بمن يتطابق استماعه للقول مع اتباع لأستاء» 
وذلك فى قوله تعالى " الذين يستمعون القول فمتبعون أحسته 00.....-" (القرآن 
الكريم »سورة الزمر » آيه 16): نما أحرى با لمستمع سواء كان رجل تسويق أو 


منعا ملا معه أن يراغى ذلك * 


تجنب_الاندماج ف 


المحادثات الالبه الغارة بالما 
الفكر فلشلامى على تجنب الاندماج فى المحادئاتالالبه الفاره بالمالح العام ٠‏ 
ويهير القرآن الكريم الى ذلك كما فى قوله تعالى " وقد نزل عليكم فى الكقساب 
أن اذا سمعتم *اياتالله يكفر بها ويستهزأ بها فلا تقعدوا معهم حتى يخوشوا فى 
حديث غيره ٠‏ أنكم اذا مثليم ٠‏ ان الله جامع المنا فقين وا لكا درين فى جعخسم 
جميعا" (القرآن الكريم سورة الناءءآيه 106)ء 

والقرآن الكريم يوءكد أيضا على عدم الجهر بالسوء » وفى هذا دعوة ضمنية 
ينا لحم اللنتناع لمن يجين باليزء 6 الافيعالة واعدة وج الطلم ٠‏ لعتي الجير 
لعإل بالكرى موالان يحجبزتييرا تيا و )وقد أباع لل جبغانط وملسم 
(م '' العويق والقفرا) 
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الجهر بالسوء فى حالة واحدة وهى الظلم (علتوت»ء دار الغروق ٠)‏ ويو*كد ذلك 
المعنى قوله تعالى " لا يحبالله الجهر بالسو*ء من القول الا من ظلم » وكان الله 
-ميعا عليما" (القرآن الكريم » سورة النساء » آيه 164)+ ومن ثم فان على رجال 
الاعمال والتسويق والمتعا ملين معهم » بل وعلى أأفراد المجتمع أجمع أن يراعسوا 
ذلك الميدا الاللامى التويم فى معاملاتهم وفى محادثاتهم ٠‏ 


اساليب ترشيد الكلمه المنقوله من جانب كلا من المتحدث والمستمع 

تحسين حلقاتالومل_بين_المتحدث والمستمع ٠‏ ان تحسين حلقاتالومل 
بين المتحدث والمستمع يوصل الى تحقيق فعالية الاتمال بين كلا الجانبين ٠‏ فاختبار 
الكلمه ه والنظرة ه والبباعة والموده ٠‏ وما هابهها تعد من خلقاتالوسل الى 
تزيد من فعالية :الحديْت بين المشتث والستيع .٠.قاذا‏ سنتعلتاتالومل سن 
الحديث بين أطرافه ٠‏ متضمنا ذلكرجال التسويق والمتهاملين معهم ٠‏ 

ويغير القرآن الكريم الى الكلمه الطيبه والكلمه الخبيثه فى قوله تعالسى 
" ألم تر كيفضرب الله مثلا كلمة طيبة كنجرة طيبه أملها ثابتوفرعها فى السماء 
٠٠‏ ومثل كلمة خبيثه كنجرة خبيثة اجتثتمن فوق الأرْض مالها من قرار ".....٠‏ 
( القرآن الكريم ٠‏ سورة ابراهيم ٠‏ أيه 50/؟)ء 

وقد أخار الرسول ملى الله عليه وسلم الى تحسين حلقات الومل ومنها الكلية 
الطيبه ٠‏ وكذا النظرة والبتاعه باعتيارها كلمة غير مباعرة٠‏ فعنه سلى الله علي 
وسلم قال (ان الله يحب السهلطلق الوجه)( الحوقى ٠‏ 0)1818 وقالسلى الله عليه 
وسلم ( اثقوا النار ولو يشق تمرة فمن لم يجد فبكلمة طيبة)( الحوفى ٠‏ 1538)» 
وفال ملى الله عليه وسلم (كل معروف مدقة » ومن المعروف أن تلقى أخاك بوجت 


هك 


طلق » وأن تفرغ من دلوك فى انائه) ( الحوفى ٠‏ 1618)+ وقالصلى الله عليه 
وسلم ( لايحل لوعن ليق 5 بنظرة تو“ذيه)( الحوفى ٠‏ 1524)ء 

ويتع كبز قات تومل كين الكبت وَالسَنن اانه الى لنت 
جوا نب أساسية لترعيد الكلعة نذكر منها : اللين وخفض الجناح والحلم والمبسر 
وغير ذلك من المفاتالحميدة التى ينبقى أن يتصف بها رجال الاعمال والتتويسق 
والمتعا ملين معهم ٠‏ 

التقوىوالخلق الحسن ٠‏ التقوىهى الفشيله التى تدور الفشائل كلها فسى 
فلكها وتعملطاعة الله والرغبه فى ثوابه والخعيه من عقابهء ومن ثم فهى بهذا 
المغزى تعد المحور الذى تدور حوك الاق الاللاميه: ولذا فان القرآن الكريم 
يوءكد على التقوى نطرا لاعُميتها البالغة لجميع سلوكيات الانسان ه متضمنا ذلك 
-لوكياته العرتبطه بنقل الكلمه أو اللتماع اليها » وما يتبع ذلك من سلوكيات 
القول و (أو) الفعل ٠‏ 

وتهير الأيّاتالكريمه الى التقوى فى قوله تعالى :"..واتقوا الله واعلموا 
أن الله مع المتقين " ( القرآن الكريم ءسورة البقرة آيه 146)*!.ومن يفق 
الله يجعل له مخرجا" ( القرآن الكريم » سورة الالق ء آيه ؟)١.ومنيتق‏ الله 
يجعل له من أمره يسرا" ( القرآن الكريم » سورة الطلاق » أيه 6)١:.ومن‏ يتق 
الله يكفر عنه سيئاته ويعظم له أجرا" ( القرآن الكريم » مورة الطلاق ٠‏ أية ٠)0‏ 
٠.٠ "‏ فاتقوا الله ياأولى الأثباب»--:" ( القرآن الكريم ٠‏ سورة الطلاق » آبه 
١٠ح‏ " ٠.‏ وتعاونوا على البر والتقوى ٠-٠»‏ واتقوا الله ان الله غديد العقاب" 
(القرآن الكريم ٠سورة‏ المائدة آيه )0 " ٠.0.٠‏ ان أكرمكم عند الله أتقاكم 
"٠.‏ (القرآن الكريم سورة الحجراتء آيه ؟1) - للنين اتقوا عند 
ربهم جنات تجرى من تحتها الانهار ٠‏ ( القرآن الكريم و سورة آل عمران » 


لكك 


آبة 016 " تلك الجته التى نورث من عبادنا من كان تقيا" ( القرآن الكريم ٠‏ 
سورة مريم » آيه 025+ 

وعن جعفر المادق : أمر الله نبيه عليه الملاة والسلام بمكارم الاخلاق ( الحوفيء 
4 وليس فى القرآن الكريم آية أجمع لمكارم الاغلاق من هذه الآيّة : "ان الذين 
من العيطان تذكروا فاذا عم مبمرون " ( القرآن الكريمء 
سورة الاعراف» آية .)50١‏ 

ان التقوى وحن الخلق فشيلة جامعة تعتمل على العديد من القشائل ٠‏ وان 
الخلق الحمن يعد ضروريا في العلاقة بين المتحدث والستمع ٠‏ حيث ينبفى أن يتمف 
بذلك كلا مهما ٠‏ وقد كان رسول الله ملى الله عليه وسلم منوطا بمكارم الاغلاق فى 
دعوته للناس ٠‏ فكان يحض الملمين على التخلى بالفنائل وينفرهم من الرذائل ٠‏ 
وكان ملى الله عليه وسلم يقول (ان أكثر ما يدغل الناس الجنة تقوى الله وحن 
الخلى ٠‏ وان أحبكم الى وأقربكم منى مبالسيوم القيسامة أحاستكم أخلاقاء الموطأون 
أكنافا ٠‏ النين يأتثون ريأَتن ) ( الحونى ء هدهد)ء 

وعن مالك أنه بلغه أن رسول الله ملي الله عليه وسلم قال (ب 
الاغلق)(ين أن ٠‏ الجزء الاول ٠)‏ وكان ملى الله عليه وسلم يقول فى دعائه ( اللهم 
كما حمتَمَلْقِى فحن ملّقِى + اللهم جنبتى متكرات الافلق » اللهم أهدنى امسن 
الأقاق لا يهدى امنيا إلا أنت) ( الحوفى ٠‏ 428)ء 

وعن مالكعن يحبى بن سعيد أنه قال : بلغنى أن المر* ليدرك بحن علقة 


اتقوا اذا مهم 


درجة القائم بالليل الظامى بالبواجر ( ين أسس.» 1801.م ٠)‏ وعن مالكعسن 
عمه أبى سهيل ين مالك عن أبيه ه عن كعب الاحبار ٠‏ أنه قال : اذا أحببتم أن 
تعلعوا 'ما للعبد عند ريه ء قانظروا ماذا يتيعه منحين الثنا* ( ين أنسء 1181). 


ويشير القرآن الكريم الى حسن الخلق والتحلى بالخشائل كما فى قولة تعالى : 
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" يابنى أقم الملاة ٠٠-0٠‏ ولا تمعر خدك للقاس 
( دياع لكوي مورة توماو م103 


ويتضمن حسن الخلق انانة الى ما سبق فشائل على درجة من الإهمبة فى الملاقه 
بالكلمة نذكر متها البعد عن المرا *1ة والمباهاة والبعد عن الدفاق وفير ذلك 
من الخمائ الفاضله التى يحبعلى رربال الاعمال والتويق والمتعاملين مهم 
الإتماتبياء 


نظره ختاميه 
ثو*دى الكلمة المنقوله دورا ملموا فى الراهن حتى أن تأثيرها قد 
ينوق أقوى الشلحة الحديثه» وان ذلك يتطق على الستوى العمولى باالميتيمسات 
عموماء كما ينابق أيضا على الستوى الجزئى وغموما منوى المندآتعا امة 
ومنعآً. 


'.نسويق بصفة خاصة * 

ولعل أعمية وتأثير الكلمه السقولة فى الوقتالراعن لا تقل بعال عمسن 
أهميتها فيا من ٠‏ وقد أرنا الى أثر الكلمة الالبه على المنتأةبل وعلسىي 
المبتمع بأسره٠‏ واذا كان للكلمة السالبه ذلك الاثْر ٠‏ فان الكلمة الموجبة تو*دى 
دورا بناء! على المقابل ٠‏ 

وتتجلى أعمية هذا الفمل فى تناول الكلمة المنقولة من ثلائة أبعاد متكاملة 
البعد الأول الكلمة المنقولة فى علاقة المنعأة بالعاملين بهاء وبالمتها مليسن 
معها والثلران الأرىخارجها كالمدترين والمنا فسين ٠‏ والبعد الثاني ب ترعيد 
الكلمة المقولة من المنظور الادارى المعامر ٠‏ والبعد الثالثوالاهم ‏ ترعيد 
الكلمة المنقولة من المنظور الحفارى الدلامى ٠‏ بحي ثيساهم ذلك فى سد الهوة بين 


200 
المفاهيم العلمية النظرية وبين التطبيق العملى ٠‏ 

وفى ختام هذا الفصل لا يفوتنا الا أن نومى بالأتى : 
أ- نومى اداراتالمندآ تالتويقية التى تقوم بعويق اللع والخدماتبالبلدان 
النامية على وجه الخموس بالتنبيه الى أثر وغطورة الكلمة المنقولة بين معتروا 
اللع والحدمات ٠‏ وذلكنظرا لأ البحوث تونح أن الكلمة المنقولة بالفم عسن 
منتج أو خدمة قد يكون لها أثر بالغ قد يفوى فى كثير من الاحبان أثر أية وسيلة 
اتمالية أخرى بالمستهلك كالاملان أو خلاقه ٠‏ 
ب نومى اداراتبحوث النسويق بالمنئآت التسويقية بالامتمام بالمزيد من البحوث 
عن لوك الستهلك فيما يتعلق بالكلمة المنقولة وخامة الساليه منها. وذلك مسن 
حبث استقبالها وتعديلها ونقلهاوالاستجابة اللوكية تجاة اللعة أو الخدمة بنا* 
على تأثيرهاء 
ج ‏ نومى مديروا المنئآتالتويقية بتوجيه لوك الستهلك فيما يتعلق بالكلمة 
المنقولة ٠‏ ليس فقط على أساس من المفاهيم العلمية المعامرة وانما أيضا على 
أساس من المفاهيم والقيم المرتيطه بالكلمة المنقولة فى الفكر الحشارى الاشلامى 
على وجه الخموس لما لذلك من أثر بالغ لتوجيه الكلمة فى اطار تلكالمفاههيم 
والقيم توجيها رشيدا من أجل تحقيق الغاياتالمرغوية من اتمالاتالكلمة المنقولة 
على الوجه الامثل * 


القمل السابع 


حماية الستبلك وتيعة السلع العييه 
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العروف ته فى تلك المرحلة كان الملهظ زيادة الانتاج ومن ثم فقد كان التركيز 
ى كيفية زيادة العبيعات من خلال تكثيفجبهود البيع والترويج » بغض النظر عسن 
رد حاجه حقيقية للمنتجات من جانب منتريها أم لا » وبفض النظر عما اذا كانت 
لع تحقق الوفا * باعباع حاجات معتريها بالدرجة الكانية أم لا ,دهغسهغة ) 
5 )© ولذا فقد كان العبى* يلقى على المعترئ لحماية نفسه بدفه٠‏ ولكن 
#العبى* الواقع على الممترى كان عبثا كبيرا.وقد يتعذر عليه حماية نقنسه 
نءوا لتأكد والاحتياط مما يعترى وذلك للعديد من الإلباب التى ذكرنا بعضها 
بداية هذا الفمل وأهمها تعقد التركيب!لفنى وتعقد التعبئه والتفليف للعديد 
السلع وكذا تقدم أساليب الدعاية والاعلان واتساع الهوة بين المنتج والمفترى 
بد حلقات التوزيع ٠‏ ان كل ذلك وغيره من الاسباب قد جعل من المعبعلى 
دئرى أن تكد ويحتاط مما يقوم بهراءه ويملكالضمانات لحماية نفس يدفسه» 
.ثم فانه قف كان من المحتم وجود تطور طبيعى يفرض بديلا أو بدائلا أغسرى 
#الدلوب مها مهد لظهور المرحلة التالية٠‏ 


رحله الثانيه : مرحلة انخراط المستبلك فى الحركه التعاونيه وجمعيات حماية المستبلا 
في تلك المرحلة لم تكن الحكومات قد تحركت بعد لحماية الستهلكومن قم 

دلكقد دفع يا لمستهلك للتحرك نحو تدكيل ها يهى " بحركة حماية المستهلك " 
أحذتعدة أعكال من أُمْمها " الحركة التعاونية " » "جمعياتحمايبة 

نهلك " ٠‏ وتقوم " الحركة التعاونية على فللفه مفاد ها أنه اذا اراد 

نثرى أن يحقق أقضل قيمه من السلع التى ينتريها قان عليه أن ينخل عالم عرض 

الع بدفه “(0 1968 #صذغ ديا ). ولكن هذه الحركة كانت قامرة عن 

, طلغ خمة 


ذغايات الستهلك لانها لم تعمل المنع الفعلى للملعة بل اقتمرتعلى وظيفة 


نات 

البيع نقط ( 1974 ,همهقستصم8 )- أما جمعيات حماية المستهلك فانهيبت 
تقوم على أساس من قلفة مفاد ها أن المعترىلابد وأن تتوافر له المعلوماء 
الكافية والنصائح الننية والمالية عن السلع المتاحه: وقد انتغرتتلك 
الجمعيات فى العديد من الدول وعلى رأسها أهريكا وبريطانيا » الا أن انتثارها 
كان محدودا فى الدول الناهية ودول العالم الثالثواستراليا ونيوزيلشئت دا 
(1968 وطاتسم عق سعدا ) . 

والععروف أن حركة حماية الستهلك ظهرت فى بداية الستيناتحيث كسان 
التسويق يمر ببداية " مرحلة مفهوم التويق " هما مهد لظهور العرحلة التالية 
فى حماية الستهلك ٠»‏ 


المرحله الثالثه : مرحلة انخراط المنشأت الانتاجيه والتتسويقيه فى حماية المستبلك 

ففى الستينات من القرن الحالى وجدتالمنعآت الانتاجية والتسويقية أنه رغم 
تكثيف الجهود للبيع والترويج الا أن تلكالجهود لم تقابل بزيادة ممائلة فى 
المبيعاتمما لفت اهتمام تلك الهركا نحو الستهلك وتبنى قضاياءء وقد تمفى 
ذلك مع هرور التسويق فى تطوره " بمرحلة هقهوم التسويق " ٠‏ ففى تلكالعرحلة 
اكتدفتالمنعآت الانتاجية والتويقية أنه لابد من الدراسة المتفحس للمتهلك 
وحاجاته ورغباته » وتوجيه الاننطه التويقية نحو تلكالوجبه عند الابتكار 
والتصميم للمنتجات وعند التوزيع والترويج لها ( 1978 ,ظةطهج )+ ومن 
ثم فقد اتجهتالمنعآتالسويقية فى تلك الأوئه نحو تحقيق أمدافها مزخغالل 
الوفاء بحاجات الستهلك واخباع رغباته على أفضل وجه٠‏ ومن ثم فقد اتجهت تلك 
المندات نحو دراسة حاجاتالستهلك قبل تقديم أية منتجات له , ونحو درالة 


- 2-60 
مدكلات ا لمستهلك اثنا * وبعد عراثه للسلع والمنتجات والعمل بجديه نحو ايجاد 
الحلول الملائمه بما يوفر الحماية والامان والامنينه والرنا له والثقة فى 
المنعآتالتى يتعامل معها ( 1977 , .21 غم غفصرم)ء 


المرحله الرابعه : مرحلة انخراط الجبات والبيئات الحكوميه فى حماية المستجلك 


فى تلك المرحلة ساهمتعوامل متعددة فى لفتنظر الجهات والهيئات| لحكومية 
الى اعطاء مزيد من الاهتمام بحماية الستهلك وامدار المزيد من التتريعاتالتى 
تو*كد على وتمكن من حماية الستهلك ٠‏ ومن بين نل كالعوامل تعقد تركيبالسلع 
والمنتجات وتعقد تغليف وتعبثة السلع ٠‏ وتزايد المنافسه بين المنعآت» وتعقد 
وتعدد منافذ التوزيع ء والزيادة الستمرة والملحوظة فى أسعار السلع ٠‏ وتزايد 
نسبة المنتجات الممنع على أساسكونها منتجاتخطرة ٠‏ وتعدد الامابات والحوادث 
الناتجه عن استخدام منتجات معيبه ٠‏ وتزايد خغوط جمعيات حماية الستبلك 
ومطالبتها باستمدار المزيد من التعريعاتالتى تمكن من توفير الحماية الكافية 
للستبلك وتعديد التبعة عن انتاج وتسويق منتجات معيبه٠‏ كل ذلك وغيره من 
اللسياب أدى الى تزايد ادراك الجهاتوالبيئات الحكومية نحو زيادة أهمية تدهلها 
بامذار المزيد من التنريعات والتقنيناتالتى توفر حماية أفضل للمعترين ٠‏ وتمكن 
من تهديد التبعة والمئولية عن انتاج وتسويق سلع ومنتجات معيبه ٠‏ 

ومن الجدير بالذكر ماهظة أن تلك المرحلة تتوافق مع تطور التسويق نحو 
مرحلة التصويق الاجتماعى والمجتمعى ٠‏ ففى تلك المرحلة ١ت‏ 
الاعداف اللبتماعية والمجتمعية من ورا* الاننطة الشويقية ٠‏ وأمبح التويدق 


بمنهومة العامل يعنى تويق سلعة أو خدمة أو فكرة أو هيى* من أجل تحقيق رضا" 


2-85 
المجتمع وأفرادة ٠‏ ولعل (نخراط جهات وهيئات المجتمع فى حماية المتبلك 
وتعديد التبعه عن السلع والخدمات (وغيرها من الاغياء* المعيبه) يسير فى هذا 
الاتجاه » وذلك من أجل تحقيق الرفاهية الاقتمادية والاجتماعية للمجتمع وتوفير 
الحماية والامن والامان لأقرادة ٠‏ 

ويوضح الدكل ( ١‏ ) المراحل الاربعة السابقة وأثرها على حماية المتهلك 
ورضا *ه والتتطعات المرتيطه + 


كل( )؛ 
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اد 


حماية المستملك وتبعة السلع المعيبه فى الفكر الاسلامى 

غى تناولنا لحماية المستهلكوتبعة السلع المعيبه فى الفكر الاملامى 'نشير 
الى أن الفكر الانلامى فكر زاخر بالضماناتوالحماياتللستهلك يما يكف ل الحياة 
الكريمه القاثمة على غريعة العدل والطمأنينة (عرقة ٠‏ 1480)ء ولعلتلك 
الفماناتقد استندتأساسا الى المبادئ؛ الاخلاقية العامة التى يتحلى بها الفكر 
الللامى ٠‏ فنجد أن هناك العديد من المبادئ؟ الامية التى تشمنها الفكر الاسلامسى 
بالقرآن الكريم والمسنه العطهرة + ومن أههها : حسن المطاملة » ومدق الحديث» 
والامانه ء والوفاء ه والعدلء والايثار » واتقان العمل ء والامر بالمعروف والنبى 
عن المنكر وغيرها ٠‏ وهذه المبادئ” جميعها تسفى نحو تحقيق غايا تسامية وأمداف 
اجتماعية ومجتمعية نبيلة والتى تندرج تحتها تحقيق الامن والامان وتوفير 
الحماية الكافية لافراد المجتمع ومن بينهم المفترين والستهلكين للسلع والخدمات 
وخلاقه ٠‏ 

وسوف نتناول فيما يلى الجوانب الاساسية فى حماية المستهلك وتبعة السلع 
المعيبة فى الفكر الاللامى : 


الامر بالوفاء بالغيل والتصسران 

فقد ورد بالقرآن الكريم والسنه العطهرة ما يعير الى تأييد الوفا* بالكيل 
والميزان وما حابه ذلكلانهذا يتمعى مع المبداً العام للوفاء المعار اليه آنفاء 
فقد ورد بالقرآن الكريم تأكيد وحتعلى الوفاء بالكيل والميزان كما فى قوله 


تعالى : " وأوفوا الكيل اذا كلتم ورتوا بالقطاسالسعقيم + ذلكخير وأحسسن 
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تأويلا *(القرآن الكريع ٠سورة‏ الذراء ]يه 086 * والماء رفيا ووقسع 
الميزان ٠‏ ألا تطفوا فى الميزان ٠‏ وأقيعوا الوزن بالقط ولا تخروا الميسزان " 
(القرآن الكريم نسورة الون ٠‏ آيذ قات 3)ء فاغية فأوفوا الكيل والميزان 
ولا تبغوا الناس أعياءهم ولا تفضدوا فى الارض بهد املاخها ذلكم خير لكم ان كنم 
مو*منين " ( القرآن الكريم »سورة الاعراف» آيه 0د)ء " ٠00+‏ وأوفوا الكيل 
والميزان يالقط لا ذكلفنفا إلا ومعها -... " ( القرآن الكريم ٠سورة‏ الاتعام» 
آيه ؟0)10 " أوفوا الكيل ولا تكونوا من المضرين وزنوا بالقطاس الستقيم ٠‏ 
ولا تبسوا النا سأحياهم ٠‏ ولا تعثوا فى الارنض مفدين " ( القرآن الكريمء 
سورة الفعراء ءآيد حل ؟لا) ," ٠٠‏ ألا ترون أنى أوفى الكيل وأنا خير 
المنزلين " ( القرآن الكريم ٠‏ سورة يوسفء آيه 06)- 
كما ورد بالقرآن الكريم تحذير ووعيذ لمن يطفف ا لكبل وينقص الميزان : 
" ويل للمطففين.الذين اذا اكتالوا على الناسيستوفون.واذا كالوهم أو وزنوهم 
يخسرون, ألا يظن أولئك أنهم هبعوثون.ليوم عظيم.يوم يقوم الناى لرب العالعيين " 
(القرآن الكريم ءورة المطففين , آيه 1-١‏ ) "وارلى مدين أخاهم حعيبا ....٠‏ 
٠.‏ وما أنا عليكم يحفيظ " (القرآن الكريم ء سورة هود آيه )د 2) ٠‏ 
هذا وقد ورد بالسنه المطهرة تأكيدا على أهمية الوفا* با لكيل والميزان وتحذير 
من مغبة تطفيف الوزن وانقاس الكيل ٠‏ فعن بن عباس قال لما قدم النبى سلى الله 
عليه وسلم المديفه كانوا من أخبث الناس كيلا ٠‏ فأنزل الله عز وجل" ويل 
للمطنفين " فأحنوا الكيْل يعد ذلكوقال رسول الله ملى الله عليه وسلم لامحاب 
الكيل والوزن ( انكم قد وليتم أمرا من هلكتالامُم الالفه قبلكم وما قوم تعيب 
عنا ببعيد) ( تفسير المنار جز" 4 )+ 


(م ‏ - العوين والفسراع) 


3000-5 


النهىعن الكسب غير المشروع 

ان الفكر الللامى ينهى عن الكب بطرق غير متروعه ويحرم الكسبغير المثروع 
بأىطريق كان سوا* كان بطريق التطقيف فى الكيل والوزن أو بطريق الاحتكار أوإغلاه 
الانعار أو بالكبالحرام أو غير ذلك -والقرآن الكريم يكير الى ذلككما فى 
قوله تعالى " ولا تأكلوا أموالكم بينكم بالباطل "٠-٠١‏ ( القرآن الكريمء 
سورة البقرة ٠‏ آيه ١)188‏ وقد قال رسول الله صلى الله عليه وسلم (لاييضشل 
الجنه لحم ودم نبتا على سحت النار أولى به) ( تفسير الجلاليين)٠‏ وقالملى الله 
عليه وسلم ( لا يحتكر الاخاطى*) ( محيح صلم ٠‏ جزء 9)* فالميداً فى الفكتر 
الشلامى أن بكون الكبحلاا لا ريبه فيه » ومن ثم فان على ولاة أمور السلمين 
وضع الفماناتالكافيه بتتجيع الكبالمتروع وتحريم الكسبغير المتروع برق 
الامتكار الف 


النهى عن الغش وعدم الاتقان فى السلع 

ينبى الفكر الاملامى عن الفص بكافة صورة»حيث قال الرسول ملى الله علييه 
وسلم ( من غهنا فليس منا) ( حديثهريفء جامع الامول ٠)‏ وقالملى الله عليه 
وسلم (الصلم أخو الملم ولا يحل لسلم اذا باع من أخيه بيعا فيه عيب الا بينه 
لسه) ( حديعريف » مجمع الزوائد )- ويتطبق ذلكعلى جميع أتواع السلع الممتوعه 
أو غير الممنوعه» وعلى جميع أنواح العيوبظاهرة أو ضمنية» ولذا فقد نهى الفكر 
الاللامى عن التغرير الفعلى ( ياخفا* عيوبالعيى* أو احداث يه ما يو*دىالى 
غص من يأعذه) (الزبيدىء +141)-» والتغرير القولى (مبالفة ماح بالفيو* فى 
وسفه مبالغة زائدة عن الحقيقه عند الاعلان والترويج والبيع وخلاقه » ومن أبرز 
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حالات التغرير القولى النجث وهو زيادة ثمن اللعة المعروضه للبيع أو امتداحها 
لغماع الغير بيمتريها بأككر من قمنها ) ( أبو الفير 06166 + ومن كر فسان 
الفكر الاللامى نهى عموما عن بيوع الغرر التى تنوق الى مكروه للمعترى ٠‏ كما 
م بتجنب عدم الاتقان فى الاممال عموما ومنها عدم اتقان السلع حيث قال رسول 
الله ملى الله عليه وسلم ( ان الله يحباذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه) (أحمد ه 
ااه 

كما ورد بالقرآن الكريم حعلى العمل البنا* " وقل اهملوا فسيرى الله 
عملكم ورسوله والمو*منون.! ( القرآن الكريم ٠‏ سورة التوبه ٠آيه .)٠00‏ كما 
نهى القرآن الكريم عن الخبيث ويتضمن ذلك المعيب من السلع أو خلافف كما فى 
قوله تعالى " قللا يستوى الخبيث والطيب ولو أعجبككثرة الحبيث؛ ( القرآن 
الكريم وسورة المائدة .أيه .)٠٠١‏ 


الالتزام بالاخلاقيات فى التعامل 

ان الفكر الاللامى يركز على الجانبالمتعلق بالمعاملات: فالدين المعامله. 
وحن المعاهله فى البيع يبدأ بالبناعه وسماحة المعامله ويرقى الى اتقان العمل 
وارشا* المعترى ٠‏ ويتضمن حمن المعا مله » بين بماعة الوجه واتقان العمل ٠‏ جوانب 
أخلاقيه عديده كالسماحة فى المعامك والكلفة الطيية والاماتة والمدق والمراحت 
والتميحه وغيرها ٠‏ قال رول الله ملى الله علية وسلم ( رجحم الله رجلا اسيحهسا 
اذا باعء واذا اعترى »ء واذا اقتنى ) (أحميده ٠ه‏ 1837)+ وقالملى الله عليه 
ملم ( ان أطيب الك بكب التبار الذين اذا 'حدثوا لم يكذبوا ء واذا اكتمنوا 
لم يخونوا ٠‏ واذا وعدوا لم يخلفوا ٠‏ واذا اعتروا لم يذموا ٠‏ واذا باعوا لم 


ل 3 


يطروا ٠‏ واذا كان عليهم لم يعطلوا ٠‏ واذا كان لهم لم يعروا ) ( الحوقىء, 
ل 

ولذا فقد ركز الفكر الاللامى على تنظيم المعاملات بين الناس بحيث تقوم على 
أساس من تلك الاغلاقيات ٠‏ وكان الرسول يتولى يدف الاعرافعلى الحملات التقتيفيه 
على مواد التموين ويرا قب التجار * ومن ثم نمأت وظيفة المحعب منذ ذلك لوقت 
واستمرت فى عهد الخلفا* الراهدين وجعلتها الدولة العباسيه وظيفة أساسية شمن 
أنظمتها الاداريه.وكان لكل ولاية محتبيتولى الاشراف على الآذاب والأمُس بسلا 
والمهالفات بالاسواق والحوانيتوما عابه ( إجيده ٠‏ 1537)م 


التففس ل انيامكق 


قلسراراتوس لو /المستبلك 


اهب 


ان المستهلك يقوم باتخاذ عديد من القراراتالتى تنعكس فى النهاية على 
لوكه النهائى والمتعلق بثراء السلعة أو الخدمة٠‏ وفى هذا النصل نتناول قرارات 
الستهلك وما يرتبط بتلكالقراراتهن لوكيات ٠‏ وفى سبيل ذلك فائنا سوف نعير 
بمورة مسطة لبعض الدماذج التى تتعلق بقراراتولوك ا لمستهلك ومنها : 
أولا : النموئج الاقتمادى لمارعال ٠‏ 
ثانيا: الدموذج النفى لفرويد ٠‏ 
ثالثا: النموذج النفى الاجتماعى لفيبلن ٠‏ 
رابعا: نمائج التعلم ٠‏ 
خامسا : نهاذج أخرى مرتبطة بدوافع ولوك المستهلك : 

8 

٠ نموذج مازلو‎ ١ 

ب- نموذج كليتون * 

ج - نموذج هيرزبرج ٠‏ 

د - تموذج التوقعه 

ه ‏ تموذج سار الهدف ٠‏ 

ثم نتفاول الذموذج الاولى لقراراتوسلوكالستهلك ثم أهم النماذج الفائعه 
'اللوكالستهلك وم : 
أولا : نمونج نوتهيياه 
ثانيا: نموذج أتدريسين ٠‏ 
ثالثا: نموذج تكرار العراء ٠‏ 
رابعا : 'نموذج هاورد وعسسيس * 
خامسا: نموذج نجل وكولات وبلاكويل ٠‏ 
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قرارات المسد 8 

ان القرار يعنى الافتيار مى بين عد من البدائل ٠‏ ومن ثم فائه يتبقى أن 
يكون هذا ك أكثر هن بديلحتى يتم اتحاذ قرار واذا لم يوحد بدائل.أهام المستيلك 
فمعتى ذلك أنه ليس فى حاجه لاتحاذ ترار طالما أن هناك يديل واحد مناروج أمااهيهء 
ولا مجال للإختيار.ولكن المستهلك فى الحقيقه عادة ما تطرح أماهه المدائل أويقوم 
بالبحدعنها ومن ثم فانه يقع على عاتقه اتحاذ قرار باخنبار بديل أو أكثر مسن 
بين البدائل ٠‏ 

وفى الحقيقه فان قرار الستهلك باختبار بديل أو أكثر لا بعنى أن ذلك 
البديل أو تلك البدائل التى تم احتبارها تكون رعيدة دائما٠‏ فقد يكون قترار 
الستهلك رشيد أو غير رعيد ٠‏ وتلكأيذا مسألة نبية ترتبط بمعنى الرعد ومفهومه 


كما أهرنا مسبقاعند تناول الرنا فى العلاقه بحاجاتورغبات الستهلك وارتباط 


ذلك بمفهوم الرعد والذى قد يتفاوت من نخس لأحر أو من فثه لاخرى من البعر * 
ان قراراتلستهلك قد تتفعن عديد من القراراتمن أهمها اخثيار منفج 


أو الخدمات): واختيار علامه من بين عديد 


(أو خدمة) من بين عديد من المنتجات 
من العلامات ء واختيار متجر من بين عديد من المتاجر الى غير ذفك من القرارات* 
وفى ١‏ تخا ذهللقرار فان المنترى يقرر اختيار منتج (أو خدمة) أو علامة أو متجسر 
أو منتج آخر (أو خدمة أخرى) أو علامه أغرى أو متبر آخر وهكذا ٠‏ وفى اتهاذه للقرار 
فائه قد يضع تصبعينيه معايير معينه يتم المفاغله والاغتيار على أساسها. وقد يقوم 
الستبلك بأبعد من ذلك فقد ينع أهمية نبية لكل معيار من تلك المعايير السنى 
يستخدمها فى المفاشله والاختيار.ومن جهة أخرى فان الستهلاء قد لايتبع نلك 
الاملوب على الاطلاق » خيث قد يقوم باتخاذ القرار والافقيار ونقا لما تمليه عليه 


دوافعه ورغباته وميوله التخميه العاطقية* 


15د 
تصنيف قرارات المستبلك 
سنحاول فيها يلى الاغارة الى بعة التصنيفات لقرارات! لستهلك وهناك 
العديد من تستيفات قراراتالستهلك ,لعل ما يهمنا منها الآتى 
: عموما فاته من بين العديد 
من -لوكيا تالقؤراتالبغريه التى تناولها الفكر الادارىيمكننا أن نستخلص ثلا 
نماش من البعر ٠‏ الدموذج الاقتمادى (أو 0 


وا عالت بيو الدموذج القائم على حل المدكلة 30 المدكلات ٠»)‏ ان الدموذج الاول 


(الةموذح الافتما دى الرعيد) ينظر الى الانسان على أنه رعيد يقوم با تخاذ قرارات 
ومن ثم فانه على المتهلك فى تله الحالة أن يكون واعى وعيا تاما بكل 
البدائل المتاحه وأن يكون قادر على ترتيب كل تلك البدائل من حيث منانعا 
ومضارها أو عيوبها واختيار أفشل بديل بناء على ذلك ٠‏ وقد انتقد هذا النموذج 
هس باحئوا العلوم الاجتماعية وسلوك المستهلك باعتبار أن المتهلك قد لا تقاح 
لذيه معلوما تكاملة ودقيقة كماما بالشبة لجميع البداكل الا فى ظر ف التأكسته 


رعيدة * 


القام . ويرجع ذلك الى محدودية الاهداف والتطالعات والقد'راتوالعهاراتوالبعرنه 
وغيرها. والمستهلك اذن باعتباره يعيى فى عالم غير رشيد فانه لايعى الى تعظيم 
قراراته ( 1960 ,فووسموطة ع ووو 1م )» وائما يعى لاتخاذ قرارات 
مرغيذ ( 1956 ردمسلة 6 طمسهه اب 1965 ,سمسلق ). 8 
أما الدموذج الثانى (الدموذج غير الواعى) فهو ذلك النموذح من البثر الذى 
يركز على اهتماماته الذاتية ويخضع للمو*ثراتالخارجيه ؟الترويح والاعلان بوره 
بالكو وتعغير ربَّة البيت عَيَن! !وَاعِيه أوغَيْرَ الوقيعه الس عقق مبرانية اللترة 
فى غرا أعياء لاطائل لها دون حاجه حقيقية اليها مثالا لذلة النسسوئج 


1923 , #رماممهك« ). 


ل 5 


أما التموذج الثالث (النموذح القائم على حل المدكلة) مبقع بين حدى النقيص 
(النمونجين السابقين ٠)‏ فهو ينطر الى الانسان باعتيارة يسعى الى حل الله 
أو المدكلات اللتى تواجهه ٠‏ وكل عخم من أجل الوا بحاجات والتومل الى 
احتيارات مرضية فانه يسعى للحمول على المعلوما تعن اللع أو الخدمات التى 
تفى بتلك الحاجات٠‏ ولكن المعلومات فى تلك الحاله لا تكون تامه وكامله تماما 
كما يعتقد أمحابالتموذج الرعيد حبث يندر ذلك ء وائما تكون المعلوماتكا فيه 
من أجل حل المدكله واتخاذ قرار باغيار البديل أ البدائل المفظله من بين 
الجدائل المتاحه ٠‏ ونظرا لان المعلوما تلا تكون تامه أو كامله ومب*كده تمامها 
فان اتخاذ القرار لحل المدكله يرتبط ببخاطر عدم التأكد ٠‏ ولذا فانالمتهلك 
000 أكثر من أجل خفض المحاطر المدركة ومنبا جمغ المعلومات فسن 
البدائل أو الولاء لعلامة معينه أو الولا” لمتجر معين أو غير ذلك 8 ترووروة) 

6 , 8086 ز 1970 ركناضعفمز ئ 1975 رعمكوم )ء 

ثانيا: القرار الفردىوالقرار الجماعي: وعموما دان قراراتالمستهلكاها 
0 تكون فرفيه 5 جماعية» فاذا اتخذ القرار متهلك واحد ففى تلك ااحاله يكون 
القرار فرديا.أها اذا قاهتمجموعه منالمتهلكين باتخاذ الغرار فان القزار فى 
تلك الحاله يكون جماعيا ٠‏ وعادة ما تتحذ القراراتالجماعية للمستهلك فى اطلار 
الامرة٠‏ ناذا اعتركأكثر من فرد بالاسرة فى اتخاذ القرار فا نالققار يكون بالطبع 
جماعيا فى مثل تلك ا لحالات ٠‏ 

ولعل تحديد نوعية القار وما اذا كان فرديا أم جماعيا يهم المنيأة الصويقيه 
بالدرجه الاولى حتى يمكن أى توجه استراتيجياتها الصويقية وهامة الترويجيه 
والاعلانية تجاه المستهلك الفرد نى هالة القرار الفردى أو تجاه مبموعة المستهلكين 


فى حالة القرار الجماعى ( 8 ,لنامد كز 8 صعهة؟ خطعة ١)‏ 
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ثالئا: القرار الامثلوالقرار المبط: ا نالقرار الامثليعنى قيام المستما؛ 
دين الجا فك من لمات ماكات أوعدية نا على اناس الضة فى ليان عند 
المعايير البامه من أجل التقييم كالخمائص والمؤسفاتالرئيسية للسلعة أو الخدمه. 
فعلى سبيل المثال اذا اراد نخس ما التعامل مع بنك معين من أجل استثمار أمواله» 
خان الخصائص الرئيسية التى قد ينعها فى حسبانه هى مدىسرعة الخدمة » ومدى 
دذة الخدمة ٠‏ ومعدل العائد على الاستثمار ٠‏ وفى حالة اتخاذه لقرار أمثل فانه 
سو يأخذ فى الحسبان كل تلك الخمائص باعتبارها معايير لتقييم البدائل من 
البنوك المطروخه أمامه ثم اتخاذ قرار باختيار البدك الامثل الذى يحقق له الرغا 
العرغوب على أساس مدى وفاء ه بكل تلك الخصائس ٠‏ 

وعلى المقابل من ذلك فانه فى القزار المبط قد يتم الاختيار من بين البدائل 
على أساس معيار واحد نقط يكون ملائما للتقييم فعند اتخاذ شخص ما لقرار بالتعامل 
مع أحد البنوك فانه يقوم بالتقييم للبنوكالمطروحه أهامه على أساسالمعيار 
الذىيراء ملائيا لذلك.وعلى سبيل المثال فقد يختار الفخص معيار معد لالعائلد 
للتقييم والمفامله واختيار البدكالذىيعطى أعلى معدلا للعائد ٠‏ وهنا يجب أن 
نلاحط أن االمعترى قد يقوم با تخاذ قرارات تتراوح بين هذين النطا قين (النطاق الامثل 
والنطاق المبط) فقد يكون قرار المتبلكأمثلا للغايه أو بدرجه ما أو مبلا 
للغاية» وذلكيعتمد على عديد من العواهل والمتغيراتوالمو*ثراتالمرتبشله 
بالتخس نفه أو بالبيئه المحي( 95 غطهدم ١)‏ 


ان قراراتالمتهلك 
يمكن أن تنقسم الى قرارات روتينيه لا تحتاج الى جهد ذعنى وعفلى كبير وقسرارات 
غير روتينيه تحتاج الى جهد ذعنى وعفلى كبير » وقرارات تتراوج بين الروتينيه 


وغير الروتينيه» 


2-5 


5 القراراتغير الروتينية (الحاجه الى جبود مكثفه لحل المدكلات ): ان المستبلك 
حجنن كرى التوفك فين رؤتيتى أما مدعاكر ياف لايور نات كانت محر 
للتقييم والمفاضله بين المنتبا تو العلاماتللعة أو خدمة ماء كما أنه لا يكون 
قد قام صبقا باستبعاد العلاماتالتى لا يرغ نى الاختيار من بينهاء وفى تلك 
الحاله فان الستهلك يحتاج الى جمع أكبر قدر ممكن من المعلوما تعن العلامسات 
والموامفات والبياناتالمتعلةه بها حتى يمكنه وضع المعايبر والتقبيم والمفاظله 
بيت تلك العلامات واختيار أفضلها ٠‏ ان القرار فير الروتينى منجا تب الستبلك 
يعنى الحاجه الى جد أكبر من أجل جمع المعلومات وتحديد العلامات المرشهيه 
واعداد المعايير والمفاغلة بيت تلك العلامات واختيار أفظلها على ضو* تلك 
المعا بين 

بيب القرارات الوسط بين الروتيفيه وقير الروتينيه (الحلجه الى حبست هيوم 
متوسطه أو محدوده لحل المدكلات): بالسبه لذلك النوع من القرارات فان 
المستهلك يكون قد أعد من قبل معايبر من أجل استخدا مها للتقييم بين العلامسات 
التى يرغب فى الاخقيار من بينها - ولكن المستهلك فى ذلك لموقف الذى يحقاح السى 
هذا النوع من القراراتلا يكون قد استقر تماما على تحديد العلاماتالتى يرفب 
فى المفاشله من بينها .ولذا فاته يستمر فى البحثعن المزيد من المعلوماتعسسن 
العلاماتالتى تمكته من المفامله والاختيار * 

+ القرارات الروتيفيه ( الحاجه الوجسهود روتينيه استجابيه أو يبيط 
لحل المتكلا ت)1 ا ن المستهلك عند هذا الستوى من القراراتيكون قد توصل 
من قبل الى حبى* من الخبرة بالنسبة للعلاماتالتى يرغب فى العفاظله ينها 
والمعايير التى تستخدم من أجل تلا العفاخله ٠‏ وفى بعفى الحالات فان المستهلك قسد 


يقوم باالبحث عن قدر يسبط من من المعلوما حالانا نية » ولكنه فى حالات أخرى قد يكتفى 


قا 


بمراجعة المعلوماتالمتاحه أمامه من قبل-!الما أن الموقفروتينى ولم يطراً 
أية تغيير على العلاماتالمتاحه والمرغوبه من جانبه. .على أية حال فانه كلما 
قل احتياج الستهلك الى معلوماتاغافية و>ذا كلما انحمرتالعلاماتالتى يرغب 
فى المفاخله بينها فى أقلعدد ممكن كلما كان القرار الذىسونيقوم باتضصاذه 


أكثر روتيفيه* 


النماذج المرتبطه بقرارات وسلوك المستبجلك 


أو ملوة)العدتلاض ملة الا عل نبيه مجن مو الستيرا شبهي برقي 
بالفرد وبيئتة الداغليه والبعض الأّر يرتبط بالبيئه المحيطه بالقرد,وهناك غعدد 
من النماذج والنظرياتالتى تناولت!لسلوك البثرىومن ثم فائها ترتبط ببلوك 
الستهلك بمورة أو بأخرىو:لعل من النعاذج الشائعه ذاتالعلاتة بسلوكالستهلك 


الإفتتجيى:: 


اولا : النموذج الاقتصادى لمارشال 

تعد النظريات والنماذج الاقتمادية من النظرياتالتى فسرت-لوكالمتيلك 
الرعيد فى اعباعه لحاجاته» فالنظريات والنماذج الاقتماديه تفترض أن الستبلك 
يلك لوكا رغيدا فى اعباعه لحاجاته من أجل تحقيق أقمى منفعه ممكنه: ويفبشى 
فى سبيل ذلك توافر حصر للبدائل الممكنه وتحديد المنفعه الحديه لكل بديل ٠‏ وتقوم 
النظارياتوالنماذج الاقتماديه على اقتراض مبداً الرند.بمعنى أن المتهلك يلك 
سلوكا رهيدا فى اعباعه لحاجاته» ومن ثم فان تلك النذرياتوالنماذج الاتتماديت 


تفترنى أن المستهلك وف يعى الى تحقيق أقمى اخباع ممكن عن داريق المفاغله بين 


-كككاد 

جميع البدائل الممكنه واختيار أفمل تله البدائل لتحقية أتمى منفعه أو اعباع 
: 

ولعل النموذج المارعالى فى العالبوالمدفعه يعد من التماذج الاقتساديه التى 
حاولت أن تغرح لوك الطلبعلى السلع والخدمات من جائب الستهلك ٠‏ ويفسسترض 
التموذج المارعالٍ فى المتفعه عدة افتراماتمنها أن المتيلكرعيد وأنه يملك 
معلوماتكا مله عن جميع الانعار المتاحه بالسوق ٠‏ وتحت تلك الانتراضات فان العالب 
للسلع والخدماتيكون مرتيط بتعظيمه للمتفعه أغذا فى الحسبان جميع البدائتل 
المتاحه أمامه والميزائية المحدودة له (والثابته نسبيا فى المدى القمير)» 

ورغم الانتقادات الموجبه لهذا الذموتج حبث لا يسلك الستيلة لوك رعيد 
تماما وفى جميع الاحوال .كما أن الرعد مأله تسبي تغفاوت من طرف لمر ومن ص 
لكقر ء الا أن هتا الدموذج الرعيد قد أفاد فى لفتاعتمام رجال الصويق تهياء 
الستبلك الرعيد عند تصميههم لاشترا تيجياتهم التصويقية وخامة فيما يتعلق 
باسترا تيجيات ا لتسفير ٠‏ ويفترض التموذج الما رعالٍعدة افتراغاتسلوكيه نافع 
منها أنه كلما انخفض العر لللعة كلما زاد الطلبعليهاءوكلها اتخفمس عر 
اللع البديله كلما انخفض الطلبعلى السلعة ٠‏ وكلما زاد الدئل الحقيقى كلما 
زادتالمبيعات من | للعة. وذلك بافتراضى أن السلعة لبست متدنية من حيث الستوى 
أو الدقءكلازادت نفقاتالترويج كلما زادتالمبيعاتمن اللعة٠‏ والجدير بالذكر 
أن المتتراساتوالبحوث توضح أن تلك تالافترانات تنطبق على النسبه المتويطه مسن 
لفت لكين وذلفافى بعض ا لحالات مع استثنا * حالات أعرى فالمتغيراتالاقتماديه 
ا تشع تأثيرما بالنسبه لمنتجات وعلاماتالقبوة والمروبات:الزيد وغيرها 
03 ادهون , حوتف الدهوز ,.<وسمةع): ولكن التغيراتوالعوامسل 
الاقتماديه وحدها لا تعد كافية لفرح لوك الستهلك والتفاوت فى العبيعات من 


0962نت 
منتج لخر ومن علامة لذقْرى ٠‏ فالدمونج المارهال يتجاهل السو*ال الرثيسى عن كيف 
تتكون تفشيلاتالمتهلك لسلعة أو لعلامة معينه.إن التموذج المارعالى وان كان 
مفيدا فى تحليل جاتب من جوا تب الذا تالبعرية واللوك اليفرى » الا أن هناك 
عديد من الجوانب الاخرى التى ترتبط بالذات البعرية» فالجانب الاقتما دى يعد جانبا 
وأحدا :فى تحليل لوك الستيلك وهذا ما سوف يتح عند كتاول التمافج الافسرى 
المرتبطة بلوك الستهلك وكذا عند تناول النماذج العاملة للوكالستهلك ٠‏ 


ثانيا : النموذج النفسى لقر ويد 

ان الدموذج الفرويدى فى تحليل اللوك البعرى يعد أيضا من أولى القمائج 
المعروفه مثله فى ذلك كالنموذج المارمالى المثار اليه مسبقا. وقد كان من 
النماذج السيطرة فى تحليل السلوك البعرى منذ خمسهئة عام.وقد أدهل العلما* 
عليه عديد من التعديلات مؤبذ: ذلك | لوقت وحتى الآ * وتبعا لفرويد فان النلفل 
يحل للعالم مساقا بحاجا تلا يستطيع اغباعها بمفردة.ويسعى من أجل اغباعبا 
يزيد ا لوقع نموه فان الأنا يبقى المحرك له ٠‏ وتقوم الذات بدورها 
كمركز للتخطيط الواعى من أجل ايجاد منافذ لاشباع حاجاته.أما الذاتالعليا فانها 
تمبح الرقيبهلى تلكالمنافنذ من أجل اختيار تلكالمنافذ المقبوله اجتماعيا من 
أجل اخباع الحاجات بحيث يتم تجنبالسلوكالذىيقود للالّم أو الذتبأو الخغهبل. 

بان كثيرا من حاجا ت الانسان التى ترتبط بالالم أو الذنب أو الخجل (كالحاجة 
للجنس مثلا) يتم كبتها فى اللادعور ومن خلال وسائل دفاعية عن الذاتكالاخلال أو 
الترهيد فائه يتم اخفا* تلك الحاجا ت(كاحلال النعاط النعاط الرياضى بديلا للجنس 
مثلا) أ تحويلها الى حاجاتمقبولة اجتماعيا ( كالزواج والوفاء بالحاجه الى 
الجنس من خلال ذلك مثلا)٠‏ ان السلوك اليثرى اذن ليس .لوكا يسيطا .وانما يلك 


3506 
الانسان فى كثير من الاعيان سلوكا قد يبدوا يسيطا فى دوافعه ولكن قد يخمل فى 
طياته دوأ فع أخرى غير وامحة للمثامد وللائسان نفسه٠‏ وهذا بفسر فى كثير من 

الاحيان السر الحقبقى فى اتضعام التخى لفريق رياضى أو فى شراءه لفيلا أو سيارة 
فاخرة* وقد يكون ذلك ليس سبسبا لاعباع الحاجه لممارسة الرياغة أو الحاجة الى 
المسكن الآمن أو وسيله التقل المريحه ٠‏ وانما قد يكون ذلك من أجل اخباع حاجات 
اجتماعية كعب الأخرين أو لاشباع الحاجه الى المكانه المرموقه أو حتى قد يكون 
السر فى السعى ورا ذلك أ بعد من هذا كله كأسلوب لاحلال تلك الانيا* كبداثل لحاجات 
الجنسية على سبيل المثال - 

ان الدموذج الدفسى لفرويد قد لقى اهتماما من آخرين أمثا ل أرلر " 4416" 
وهورنى " 'إءهه8" وايركون " صمه 271 ٠"‏ فبدلا من الوقوف عقد دور الحنس 
فى التطور النفى فان أدلر قد ركز على الحاجه للقوة وتتابعاتها من حيث مركبات 
الأثغلية أو التدنى ( 1929 , 44168 ١)‏ أما هورتى قد أوتج دور وسائتل 

الثقافة فى التطور النقسى واللوكى ( 1937 ,لإعدرهز ١)‏ وبالامافه الى 
ذلك فقد تناول ايركسون وآخرين دور التطورات والاحداث الراهنه وانوكاسات ذلك 

على السلوك( وباوة ,دموعك عط ١)‏ ولادك أن ذلة وغيره قد أدىالى اثسراء* 
وتطوير “الدمونج النفى الى حد كبير بما يلفتاهتمام رجال الضويق الى أهمية 
الجوانبالنفسية عند تصميم الاسترا تيجباتالتويقية وغاصة استرا تيجياتالاعسلان 

والتووويج ُ 
ثالثا : النموذج النفسى الاجتماعى لفيدبلن 


ان النموذج الاجتماعى ينظر الى الانسان بمورة مبدئيه على أنه مخلوق اجتماعى 
يرجع فى نزعته الاجتماعية الى الادكال والانماط العاهه لثقافقه العريشه والى 
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المعايير الأكثر تحديدا والتى تتأتى من ثقاقته الفرعيه وتفاعلاته وجها لوجه 
مع المجموعات التى يتعا مل معبا ٠‏ ان حاجاته ولوكياته تتدكل بناء* على ذلك 
تبعا لعلاقاته بالمجموعاتالحالية الى ينتعى اليها وتطلعاته تحو تكويسسسن 
علاقات مستقبلية بمجموعاتأعرى ٠‏ أن فيبلن " ده<2طه10 " فى تحليله لذلك يرو 
أن الدافع الى السلوك الالتهلاكى فى حالاتكثيره لا يرجع الى دوافع تتعلق بحاجات 
داغليه أو بالرنا بقدر ما تتعلق بحاجاتكالبح عن المركز أو المكانه.وأن ذلك 
ينعكير على لوكيا تهم الثرائية لللع الظاهرة كالمنازل والسيارات وغيريهما 
(1899 ,5268م ١)‏ 

والجدير بالذكر أن فيبلن لم يكن هو الوحيد الذى قام بدراسة الانسان فسى 
علاقته بالبيئه وبالأقرين فقد قام آخرون بذلك أمثال بارك " عنجوم" الذىوقا, 
بدراسة الانسان فى المجتمعاتالمتحشرة ( 1952 ,ياتهط )ء وشيييؤتاشئى 
0 62 ينصهغناط خطة ) الذى قام بدراسة الجماعات| لمرجعية» 

ولعل النموذج النفى الاجتماعى يهم رجال التسويق من أجل دراسة حاجسان 
المعترى الدفسية والاجتماعية وسلوكه وأثر البيثه المحيطه والأقرين على سلوك 
المستهلك القولى والغرائى اعتبارا من التطاق الامرى » الى الطبقه الاجتماعيه 
الى الامدقاء ء الى المجموعاتالرسمية فى العمل وغلاقه ٠الى‏ المجموعة التني 
يمطحبها الستهلك عند العراء ( 8 ,15هطصوجق )ء وحتى الجماعات 
التى تدكلحركة المستهلكحديئا والتى ظهرتبمورة متزايدة منذ الستيفات ٠‏ 


رابعا نماذج التعلم 
أن نموذج التعلم العرطى لبافلوف يعد من التماذج الدائعة فى التعلم ٠‏ ثنا 
قام العالم الروى ايفان بافلوف”» 288209 هه1" بعدة تجارب استنتج منبا 


2 


أن الكائن يستجيب استجايه غرطية للمو*ثر (موت الجر فى احدو التمارب) حبدنا 
يرتبط ذلك بمكاافأة (تقديم العام حين سماع موت اجرير ) وبعد تكرار ذلاك عدة 
هرات فان المو'ثر وحده يمبح مثيرا لاشتجابه (حيث يسبل لعاب1ل؟اثن حتى دون 
سماع موت الجرس ١)‏ 

أن تطبيقات ذلك لرجال التويق. تتفح من تقبيم المتهلك لمنتبات علائمه 
مدينه بعد تجريبها والاقتاع بها الى درجة أنه عند تقديم منتج جديد لنفس 
العلامة فائه قد يقوم بشرائه دون تقييم ٠‏ ولعل ذلكيفسر مدىولاء الستبل هك 
لعلامة معينوء 

وعلى المقابل من ذلك فان هناك أسلويآخر للتعلم يتضج من نماذج التعلم 
بالمحاولة والغطأً٠‏ فحينما تحدث استجابه لمو*ثر ما (الاعلان عن سلعة مثلا) وتوم 
المستهلك بعرا* تلك السلعة فانه قد يلقى ما يرغبه أو قد لا يحدثالمقابل 
(المكافأة) من العراء بالنسبة لو٠‏ فاذا تلقى المعترى مقابلا ايجابيا من الثرا* 
(مكانأة) تجعله راخيا عن اللعة فانه من السحتمل أن يقوم بتكرار العراء نيما 
بعد أما اذا تلقى المعترىعكس ذلك فانه من المحتمل ألا يكرر ذلك الوك الشرائى 
الذى لم يرتبط بمكافأة بالنبه لد٠‏ فالكائن (المتبلك ) يتعلم هنا اذن عن 
«اريق ايجابيقه بالحاولة والخطأ وليسعن طريق التعلم العرطى الذىيكون موقف 
الكائى (المستهلك ) فيه سلبيا نتيجه لمثيرات أو مو*ثرات مفروعه عليه» 

ولعلا العلماء الظاهرين الذين تولوا القيام بتجارب عن التعلم بالبحاوله 
والخلاً هو -كنر *" 818885 " وقد قام باجرا* تجاريه على بعض الكاثناتالتى 
وذعها فى صندوق مغلق وخارج المتندوق طهام ٠‏ وفى تلك الحاله يقوم الكا تسن 
بالمحاولة والخطأً لفتح المندوق لتناول الطعام وبالطبع فان الكائن 


محا واتخاطثة الى أن يصل الى المحاولة الناجحه بالضفط على لوحة مثلا مثنبقتة 
( م15 التويق النراغ) 


ذل عدة 


كه 
بالباب٠‏ وسجرد معرفة كيفية فتح بابالقفص فانه فى المحاولة التالية فببان 
الكائن لن يستفرق وقتا طويلا أو جهدا أكبر فى الحمول على ما يبتفى ,ههدةع8 ) 
٠) 198‏ وهذا يعابه تماما موقفالمستهلكحينما لا يعلم كثيرا عن العلامات 
التجارية بالسوق فيقوم بالمحاولة وتجربة كل منها الى أن يهتدى الى العلامه 
الملائمة له وبعد ذلك فانه سوفيستيعد جميع المحاولاتالخاطائة باستبعاد جميع 
العلاماتالاخرى وسوفيقوم بعرا* العلامة الملائمة له فى المراتالتالبة» 
ولذا فان نموذج اعادة التقوية للوك الستهلك يبنى على أساسافترافات 
نماذح التعلم بأن اللوك الذىينتج عنه مكافأة من المحتمل تكراره ثانية٠‏ أما 
السلوك الذى ينتح عده عقابيكون أقل احتمالا لان يتكرر ( (197 ,مههصتزق ٠)‏ 
والدافعية وفقا لدموذح اعادة التقوية تبدأ بالمو*ثر الذىيو*ثر على اللوك بما 
قد يو*دىالى استجابة معيده بما يترتبعليه تتابعات٠‏ فاذا كانت تل كالتتابعات 
سارة فان الفرد سوفيختار نفس الاستجابة مرة أخرى مستقبلا (وفقا لدموذج التوقبع 
اللاحق ايفاحه) حينما يقع نقسالمو“ثرء أما اذا كانتالتتابعاتغير ارة أو غير 
مرغوب فيها فان استجابة مختلفة تصبح أكثر احتمالا فى ١‏ لحدوث (بنقو ايز ختيى )* 
فالمستلكحيذها يتعرش لمو*ثر ما (الاعلان والترويج عن علامة للعة أو خدمة 
مثلا) فائه قد يو*دىالى استجايه معيته بثراء تلكاللعة أو الخدمة حيثيترتب 
على العرا* واللتخدام تتابعات معينه وهى الوفاء بحاجات ذلك المستبلك ورغباته 
وتعفيق الزيًا'وفى قله العاله 'فان من العمل أن ركرر الفرة م التعبايتة 
بغزاة الطلمة أو القدجة هرة. أغرى اما راقة #اككا لعا يناك قير بارة ا قيس 
مرغوب فيها كأن لا تفى اللعة أو الخدمة بحاجات ورغبات الستهلك فان استجايبه 
محتلنة 


تصبح أكثر احتمالا كأن لايقوم الفرد يتكرار العراء للسلعة أو الخدمه 


مرة أعتسرئى٠‏ 


- 5517 
هذا وقد قام هل" 0:11 " بتطوير تطريات وتماذح التهلم حنه تومل !لي أن 


تفاعل الكائن مع البيثه يننج عنه تعلمه لعاداتلوكية جديدة جساعدة على | 


مع البيئهء كما توصل الى أن الاستعداد لللتجابه لا يعتمد علم حدة المنبه أو 
المثير وحده وانها يعتمد أيضا على قوة الدافع وقوة العادة ودرة الانابة 
و العكافأة» وتصخ أممية ذلك بدرجة كبيرة لزجال الغويق + فرغال العوييق 
بهعهم تقبيم الاسترا تيجبا تالتويقية التى تومل الى تحقبق -لوكبات ايجابية مسن 
جانب المستهلك تتفضح من استعداد المستهلك لللتجابة لتكرار عرا* السلعة أو الخدمة 
العلامة معينه.ولذا فان على كال الغويو للدم الاستراتيحية السويقيسة 
التى تقوى الدافع للغراء وتجعل اللعة أكثر اثارة وأكثر مكافأة واغباما 
لرعناتالمنتيلة" دو مبولهلكرا ا خراء اللعة ]زو الخدم والتمود ولبيحا” 
ولذا فان بحوئ المستهلك المتعلةة بعرا* العلامة توكد على أهمية الوعى بالعلامة 
وتجربة العلامة وتكرار عراء العلامة والتعود عليهاوالولاء لبا , معوطدوعهها) 

9 ,11487 #8 دسذعتره1ء : 1974 ١)‏ وبلغة رحا لالتوبة اذن فان 
الستهلك يتلم الولاء للعلامه بتعلم أخبا* أولية عن العلامة أو العلامات تمقي فى 
الداكرة ثم يقوم بالتقييم المبدثى لتلك العلاماتوتكوين اتحاه نحوها ثم ينعلم 
تكرار الثراء واللا" لعلامه معينه من تلك العلامات* 

وكذلك فان علماء الجطلت" +زهيهوج " قد فيروا اللوك الانساتى أعسذا 
بى الحسبان للقدرة على تحليل الموا قف والعلاماتالمرتبطه بهاءفالبيئه السيطت 
بالمتهلك أو الحقل الذفى له تأثير كبير فى سلوكه.ومن ثم فان الستهلك يقسوم 
بإعمال قدراته وما يرتبط بذلك من ذكا* وادراك وتفكير واناباعاتوا نجامات 


وميول وغيرها » حيث يساهم ذلك كله فى تعلم حبرا تجديدة + وعلى سبيل ا لمعتال 


المستيلة يحتاج الى غرغرة لتنطيف فمه وكان يكره استغدام الفرغزة فان المتيلك 
يحتاج غرغرا ل 


لكك 

سوفيقوم بالبحث فى البيثه المحيطه عن بديل يستخدمه لتنظيف فمه.وفى بحثه فاه 
قد يهتدىالى نوع هن معجون الأننان الذى يحتوى على المكوناتالتى تكون بديلا 
للفرغرة ومن ثم فانه يتعلم من ذلك اكتعاف خبى* أو أشياء أخرى (علامة أو 
' علامات أخرى من المعجون بديلا للغرغرة)١ذا‏ تعلاقة بتنطيف الفم وتمكنه من ذلك ٠‏ 

ومن ثم فان رجال التسويق يستفيدون من الجنطلتلاظهار المنتج أو العلامة 
الت يتعا ملون فيها بحيث يتم ادراكها من جاتب قطاع'معين من قطاعات السوق على 
أنها تفى بحاجاتهم ويتوافر بها خمائص معينه متميزه عن ياقى العلاماتأو المنتجات 
الاغرى ٠‏ ويستفيد رجل التسويق فى ذلك بما يسمى بغرائط ادراك الستهلك ٠‏ ولذا 
فانه فى مثالنا السابق فان رجل التسويق سوف يعمل على اهار المنتج بالمورة التى 
يدركها قطاع معين من المستهلكين الذين يبحثون عن معجون يمكن من تنظيف الفم 
بدلا من التركيز على خمائص أخرى تتوا فر فى الانواع الأقرى والعلاماتلأغرى من 
مغبون الاندان الى تركز على مقع السوس» أو على الاننان النامعة البباق» أو 
خلا ذلك ٠‏ 


خامسا": نماذج أخرى مرتبظة يدوافع وسلوف المتتيللق 

القد أعد ماسلو تموثجة عن حاجا تّالاقراد 
وترتيبها فى كل متدرج حب أولويتها فى الاغباع ياعتبار أن الحاجه غير المتبعة 
تدكل دافعا.فانه كلما تم اعباع حاجه تنعاً حاجه أخِرى وتصبح ملحة حتى يتم اشباعهاء 


" ملعدير" 


وذلك بدء! بالحاجاتالفسيولوجية ثم الحاجه الى الامن ثم الحاجا تالاجتماعية ثم 
حاجا تالمركز والمكانه والاحترام والتقدير ثم حاجات تحقيق الذات ,صذءم يمع ) 
1984 )* ورغم الانتقاداتالعديدة التى وجهتالى نموذج ماسلو الا أن هذا 


النموذج لتدرج الحاجا تيقدم اطار! عاملا لرجل التسويق يمكن منخلاله أن يقوم 


-كككد 
بتحليل ا لستهلك وماجاته وتمميم الحملت الإعلاقيه للمنتج أو للعلامة بالتحوى 
والجوهر الذى يتوافق مع حاجات قطا ع عريض من اا لمتهلك ٠‏ وكذا فان دراسة حاجات 
المستهلك وتدرجها سوف يمكن رجل التسويق من اكتداف مركز أو وضع المنتج أو البلا 
با لسهة, للعلإماك الإمرى بما يمكن رجل التسويق من تمميم الاسترا تيجييات 
التؤيقية التى تمكن من ادراك المنتح أو العلامه من جانب قطاء أو قطاعات من 
الستهلك على أتها تفى بحاجات وغماثى معينه بالسبة لهم - 
نمونج كليتون " 8 نتيجة اللانتقاداتالتى وجيت| لى نصوذج 

هالو فقد عرض كليتون بديلا لمدرج الحاجاتيعى نطرية " جوج " ويتمايز هذا 
. النموذج عن مابقه بالآتى : 

7 قسم الحاجات الى ثلاك أقسامء القسم الاولحاجات الو يسود 
" ع6ههه ع" وتعمل الحاجات! لفسيولوجية وحاجات الامن ٠‏ والقسم الثاني 
حاجات الارتباط أو التكيف " 5هوسههو زهج " وتعمل الحاجاتالاجتماعيه(الانتنا 
الاجتماعى)٠‏ والقسمالثا لثحاجاتالدمو "5 8«#مين " وتثمل الحاجه الى المركيز 
والمكاته والاحترام والتقدير والحاجه الى تحقبق الذات  (‏ 1972 ,صم غرخهام) 
(؟) أنه يمكن لاكثر من مستوى من المستوياتالتى ذكرها كلمفون أن يكون مضدراً 
للدا فعية فى أن واحد ٠‏ فالتخىيمكن فى أن واحد أن يكون مدنوعا بالرغيه قبسى 
البقا * (حاجاتالوجود) وبالحاجة للمداقة (الارتباط) وبالحاجه لتعلم مبسارات 
جديدة (النمو)ء 

)00 1ن اليتون ير أن الجاع الاعلى اذا لم يتم اعباعها فان ذلك قد يو*دوالى 
الأقبال الى .يقالن النكوص (بالعودة للحاجة الادنى مرة أخرى )» ثم يبسداً 
الشخص مرة أغرى فى محاولة اخباع الحاجه الاعلى اذا استطاع التفلب على ما أمايب: 
من احباط ٠‏ ان نظرية ايرج تكون بذلك ةد تذاولتالمتاهيم السيكولوجية للامبساط 


والذكوص نتيجة عدم اخباع الحاجه الادنى ( 1969 ,ووغتزه2ج ١)‏ وهذا ما لم 
له ماسلو حيث يرى ماسلو أن الحاجه الادنى يجبأن يتم اشباعها أولا بل أن 


يتم الانتقال نى سلم الحاجات!لى مستوى أعلى من الحاجات وهكذا ٠‏ 


نمونج هيرزبرج " ودوطوىءة" : يرى هيرزبرج بنا* على دراساته 
أنه يوجد قسمان من العوامل الققم الاول يرتبط بالرنا والأفر يرتبط بعدم الرفاء 
فالسبب فى الرنا عن العمل يرجع الى عواهل مرتبطه بمحتوى العمل (عوا مل دا فعه) 
كمدى السئوليات ودرجة الانجاز وغيرهاء أما السبب فى عدم الرا فينع الى محيط 
العمل (عوامل حية) مثل سياسات المناً 


وظروف ا لعمل وغيرها ( 1972 ,ه8156 ٠)‏ 
ويرى هيرزيرج أن العواهل المحية ان تحسنت فانها تو*دى الى خفض عدم الرها ولكنها 
لا تو*دى الى دفع الافراد للعمل ٠‏ تدفع الافراد يكون بجعلهم يشعرون بأنهم يقومون 
بأعمال أكثر معنى وقيمة.ومن ثم فان ذلك يجب أن ينعكم على تمميم الاعمال بحيسث 
تمد بالتعور بدرجة أكبر من السثولية والانجاز ( 1966 رئدهطه<ه8 ٠)‏ وعلى أية 
حال فمن الممكن الربط بين نموذج هيرزبرج ونموذج مالو ونموذج كليتون ٠‏ فالعوامل 
المحيية لهيرزبرج تقابل المستوياتالدنيا فى كل من نمونجى مالو وكليتون بينها 
العواهمل الدافعه تقابلالمستوى الاعلى فى كل من نمونجى مالو وكليتون ٠‏ 

والجدير بالامتمام أن رجا ل التصويق وياحثوا التويق قد حاولوا فى دراسات 
ما بعد العراء لللعة أو الخدمة التومل الىالعوامل التى تسببالرنا للمعترى 
وتلكالتى تسببعدم الرضا له + ورغم تفاوتالنتائج فان الاتجاه نحو تعميق تلك 
الدراساتيمكن أن يكون مفيدا للتوصل الى بعش اللتنتاجاتبالسبه لقطاعسسنات 
الجعيلة الع والخدمات ‏ ,«ه1ممة اشغ غمهغ خما :1967ل ر«مدهة! 8 معسمة ١)‏ 


66 ,ص«هوم121 .ر 1961 برعةصة01 1ط" و 1967 ). 
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نمونج التوقع: بالرغم من التمائج والاعكال العديدة لنظرية 
التوقع فان النموذح الالاسى للتوقع يعنى أن الدوافع تعتمد على جانبين رفيسيين 
هما درجة الرغية فى الحمول على هبى* ما (قوة تفضيل العخ للقيم المتوقعة من 
الجهد الذىيقوم به)ء واحتمال تحقق تلك الرغبة» وعلى سيبل المثال لو أن أحد 
المستهلكين يرغب فى الحمول على سيارة تتمئى مع قدراته المادية المتوسطة٠‏ فلو 
أن هذا الستهلك هاهد اغلانا عن سيارة قخمة (6اديلاك مثلا) قائه بالطيع سسوف 
لايقوم بتقرير عرا* مثل تلك السيا 


ذلكلانه يعلم بأنه لا يوجد احتمال للحمول 
على مثل تلك السيارة ولو حاهد اعلانا عنسيارة نصر الاقتمادية فانه يعلم فسسى 
تلك الحالة أن احتمالحموله على مثل تلك السبارة الاقتصادية يكون كبيرا ولكنه 
قد لايرغب فى مثل تلك السيارة٠‏ أما اذا عاهد ذلك المستهلك اعلانا عن سبارة تيوتا 
اليابانية المنع فانه قد يقرر ويقوم بشرا* مثل تلكالبارة لانه يرغب فى الحمول 
عليها ولانه يعلم أنه توجد فرمة أو احتمال معقول فى الحمول عليها نطرا لانها فى 
نطاق قدراته المادية» 

فدموذج التوقع كما يراه فروم " برومدن " برتكز على الافترانا تالاتية 
1983 ,تعمد ع عمتفمم ): 
)١(‏ يتحدد السلوك أو ينمأ من اتحاد قدرة النخص والمو*ثراتالبيئية (وعلى سبيسل 
المثالء الماركات والعلاماتبالسية للستهلاة والاشترا تبجباتالصويقية المرتبطه 
ا 
(؟) يقوم التخسأو الاتخاص با تخاذ القراراتالمرتبطه بسلوكهم * 
(؟) تتفا وت! لحاجاتوا لرغبات والاهداف من حص لأخر - 
(0) يقوم التخص با تخاذ القراراتوالاختيار من بين الخاط البديلة للوكله وذلك 


يناء على مفهومه الخاص بأن لوك معين وف يقود الى مخرجات معينه مرغويه٠‏ 


كت 


ان الدموذج الاماسى للتوقع يقترح أن الدافعية تقود الى المجبود البذى 
يتحدد بقدرة النخى وبالموءثرا توالعوا مل البيئية وينتج الاداء الذويومل الى 
نتائج أو مخرجات معينه ترتبط كل منها يقيمه أو مكافأة مماحية لها هذا وقد 
قام كل من بورتر ولولر " ©1»ه. بغ «هغتروط " بومع بعض الاافات لدم ونج 
فروم فى التوقع ٠‏ فرواد العلاقاتالانسانية يفترضون أن الرنا يو*دىالى تين 
دا الم العمل ويالمفل فان رما السعيلك من علانة ما أو مكراا ما ومسل 
الى غراء المتهلك للعلامة أو تكرار التعامل مع ذلك المتجر ٠‏ ولكن بورتر ولولر 
يقترحان عكس ذلك فالرنا ينتج عن تحمن الأدّا* حيث يصاحب تحمن الأنا * مكا فآت أو 
قيم معينه يقيهها الفرد أخذا فى الحسبان المدخلاتوالجهد المبذول. ومن ثم فاذا 
كانتا لمكا فآت مجزية بالمقارئة للجهد المبذول فان الشخصسوف يشعر بالرذنا 
0 1963 , صة#1اهة 6 ههلا ع 1971 ,«ممصتو ١)‏ وبالمشل 
فان تكرار الدراء لعلامة ما أو تكرار التعاهل مع متجر ها يماحبه >افآتأو قيم 
معيده يقارنها إلنخص بالمنخلات من جانبه ٠‏ فاذا كانتالنتئج أو المكافآتالتى 
حمل عليبا من عرا* علامة ما أو التعامل مع متجر ما مجزية بالمقارنة بالمدغفلات 
من مال وجبد وخلافه مان ذلك سوف يتعكسحتها على رضاء المستهلك ٠‏ ويمكن التومصل 
من ذلك الى ا فتراض أن العلاقة بين الرما وتحمن الاداء يمكن أن تكون فى كلا الاتجاهين 
فالرنا .يمكن أن يومل الى تحين السلوك (مزيد من السلوا؛ الايجابى):كما أن تحسمن 
السلوك يمكن أن يومل الى الربنا >ما هو موفح أعلاد. ولعل ذلك ما جعل بعض الباحثين 
الذين لحقوا هاوارد وشيس "<< طءط8 8 وحرذهم " يقوهون باجرا* بعض 
التعديلات فى نموذح هاوارد وعيس فيما يتعلق بالرا كما سيتمح فيما يلىء 

وخ تار المتت 1 يتترح جك الممزت ]0 لمحو بون دنا 
للسلوكحينها يدرك أن ذلك اللوك هو الطريق أو السار نح تحقيق البستدف أو 


المكافأة وأخباع حاجات معيذه وتحقيق الرفا ٠‏ ولتطبيق هذا الدموذج لداتهيسة 
الافراد بالمنتآتيفترض الاتى ( 1972 ,مم انرمق 6 وونسصؤة ): 
)١(‏ أن هناك علاقة عموما بين الجهد المبذول وتحن الانتاج (المعرجات )- 
() يجب أن يدرك الافراد أن تحن العفرجا تسوف توصل الى أتواع ينه مسن 
المكافسآت. 
(؟) ان المكا فآ تيجب أن تنبع الحاجات الفرورية للاتراد - 
(4) ان درجة الرا يجبأن تنعكى على جعل قيعة المكا فأة مساوية للمضلاكأً الجهد 
المبذول ٠‏ 

وبربط هذا الدموذج بسلوك الستولك يتفح أن هناك علاقة بين الحهد المبذول 
من جا نبا لمستهلك فى ا لبحث عن ا لبداثئل وتقبيعها وتقرير الثرا* للبديل الانفل 
وبين تحسن العخرجاتوالحمول على اللعة المرغوبه٠‏ كما أن تحن المفرجا توف 
يوصل الى أنواع معينه من المكا فآ ت أو العائد الذىيعود من العرا* والامتعلدام 
بحيث يومل ذلك لى اخباع رغبات وحاجات معيذه للستهلك بما يومل الى دربة 
معيذه من الرنا. ويقدر العائد الذىيتحقق وما يرتبط به من رشا فان ذلك وف 
يتوكس بدفس الدرجة على المنخلاتوالتى قدكتمثل فى تكرار وحجم العراء أو غلاقة» 


النموذج الاولى لقرارات وسلوك المستبلك 
قبل تناول نماذج لوك المستهلك فان تقديم نموذج أولى مبط يعد نافعا فى 
توجيه القارئ؛ نحو الجوانب الاماسية المرتبطه بقراراتوسلوكالستهلك ٠‏ ويتبفى 
ملاظة أن هذا النموذج يعناول الجواتب الرئيسية لقرارات وسلوك المستهلك فى مورة 
مبسطة بعيدا عن العركيب الدمولى المعقد٠‏ ويمكن اععبار هذا النموذج تقديم سبق 
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لنماذج قرارات ولوك لمتبك التى نتناولها فيما بعد » حيث يوضح هذا الدموذج 
المتفيراتالالاسية التى يمكن أن تتفمتها تلك التماذج ٠‏ ويومح ال 0 
الجوانب الرئيسية لهذا النموذج والتى نونحها فيما يلى : 


: المؤثرات والمعلومات القادمه والراجعه من البنيه الداخليه والخارجيه للفرد 


ان المو*ثرات وا لمعلوماتالقادمة والراجعة تو*دى دورا أساسيا فى تدكيل 
منخلات وعمليات| تخاذ القرار للنظام السلوكى (الفرد) حيْث توءثر فى تدكيل 
ادراكاته ودوافعه وخبراته وثقافته واتجاهاته وخلاقه» كما أن تلكالمعلومسات 
القادمة والراجعة تو*ثر على عمليات| تخاذ القرار نعلى ضو*ها يتم اكتعاف وتحديد 
الحاجه (أو الحاجات ) وجمع المعلومات وتحليلها والتومل الى البدائل وتقييم 
البدائل والتى على ضوخها يتم اتحاذ القرابر والهراء والتقييم بعد العبسراء 
واعادة الحصول على المنخلاتواعادة اتخاذ القزار» 


ثانيا : المدخسلات 

وتنقسم المدخلات| لى قسمين رئيسيين :- 
)١(‏ مدخلاتالنظام السلوكى (الفرد): وهذه تتضمن الطاقات والقدراتوالادراك 
والدوافع والخبرات والاتجاهات وا لتخصية وغيرها ٠‏ 
(؟) مدخلاتخارجية : ومن أهمها الآتى : 

(أ) المدخلات الاجتماعية والثقا فية والتى لواوا رع لوي 
باعتباره: عنوا فى عائلة من طبقة اجتماعية معينه وينتمى الى جماعات مرجعيه 
معينه الى غير ذلك ٠‏ 


( ب) المخلاتالاقتصادية الكلية : وهذه ترتبط بالمو*ثرا تالاقتمادية الكلبا 


0-1 ريج الازة لج ارا رات للك بل إن 
مو*ثراتوءءاوماتقادمة من !ا بيه الداءلية والخارجة لاء. تنا م 4 
: 35 لت | 2.اءاتاتهاذ القرار أ 0 يع زراك 
أ 3005 3 
ا «خلات!اخظام السلوكى( ا لفرد) 1؟جءاف وتحديد الحاح ١ ٠‏ 
الطاقاتوا!ةدرات الادراك- 0 0 انه اذالقراار 
0 ابرات والاتجاهات- اومات وتداياها 
عدم 5 11 ها : : 
5 «معلاتها 7 1 3 ل 
: : التوصل [ل..ائل «د الشراء 
ب اموجه + 
نقيام:الإرايق وا تجاهات 
لقولى بود الشرا* 
5واولة الموج.ه 
بن المراء 


(تكرار أو عدم كيار اثئرا 


جا ل د 


0د 


1د 


كحالة العرض والطلبواقتمادياتالوق وحالة الاشعار الى غير ذلك * 

(ج) السخلات الاقتمادية الجزئية : وهذه ترتبط بالمو*ثراتالاقتماهيه 
الجزئية على ستوى المتعأة وما يرتبط بها من متغيرات تتدلق بقلفة المنفأًة 
الانتاجية والتصويقية واستراتيجياتها وأننعاتها الانتاجية والصويقية ٠‏ 

(د) السخلات! لتقنية : وهذه ترتبط بالابتكارات والافتراعات وتطور المنتجات 
الحالية وتقديم منتجا تجديدة الى غير ذلك * 

(ه) المدهلاتالقانونية والسياسية : وهذه ترتبط بالبيئة القانونية والسياسيا 
والتفريعاتوالتقنيناتالمنظطمة للغراء والبيع لللع والخدماترحماية المستهلك 
وما شابء ذلكء 


ثالثا : عمليات اتخاذ القرار . 

وتتشمن عمليات| تخاذ القرار بالنسبة للمستهلكعدة خطوات رئيسية من أهمها: 
اكتعاف وتحديد“الحاجه وجمع المعلومات وتحليلها والتومل من خلال ذلك الى البدائل 
وتقييم البدائل على أس معينه (معايير) ينعها الفرد من أجل التقييم ٠‏ وتتأثر 
عمليات! تخاذ القرار بالمدخلاتوا لمعلومات وغامة تلك المرتيطة بالنظام السلوكى 
وبيئته الخارجية والداخلبة والتى تو*ثر فى تشكيل الحقل المادى والنضفى 
والاجتماعى له (الطاقاتوالقدرات والادراك واالدوا فع والتعلم والخبرات والاتجاهات 
والنخمية وخلافه)وا لذىيكون له أثر بالغءفى عمليات! تاذ القرار ٠‏ 


رابعا : المخرجات 
وهذه المرحلة تعد من أهم مراحل نموذج قرارا ت وسلوك الستبلكحيث يتم 
الحمول على المغرجات من خلال العمليات فيتم اتخاذ القرار والسلوك الشرائى 


اكد 


ثم التقييم بعد العراء والذى ينعكى على رقاء المستهلك وتقوية اتجاعاته الايجابية 
أو عدم رشاه والذى يتعكر على اتجاهات الللبية» ولاعك أن ذلك كله يكون له أقسر 
على عكراو راو عدم تكرار الشرا* وكذا على اتمالاتالكلمة المنقوله الموجبه أو 
السالبة من جانب الستهلك ٠‏ ومن ثم فان المعلوماتالراجعة الناتجه عن ذلك 
بكرن ل 221 بالغ مع المعلوماتالقادمة فى اعادة تدكيل المدخلات وعمليات| تهاذ 
القرار بالنبة للمتهلك٠‏ 


النماذج الشائعه فى سلوك المستبلك 


اولا نموذج نيقوسيا "'513مء1ا " 


ان هذا النموذج يركز على العلاقه الدائرية بين المنعأة والستهلك الرئيسى 
لها : فالمنعأة تتصل بالستبلك من خلال رسائلها (اعلانها ) والستهلكيرتيسط 
بالمنعاأة من خلال استجاباته العراثية.فالمندأة تحاول اذن التأثير على الستبلك 
من خلال استرا تيجياتها التويقية.كما أن المستهلك يو*ثر بدورة على المنفأة 
من خلال استجاباته ولوكياته الايجابية أو السلبية ( 1966 ,8160518 )م 


أن نموذج نيقوسيا "ويومج " يمور غريْطة مفطة بالحاسبالآلى لانييابٍ 
عملياتتخاذ القرار بواسطة الستهلكمونوضح فيما يلى أهم جوانبهذا الصوئج 
وكما هو موضح بدكل (11 ) التالى قان النموج يتنعن أربعة مراحل رئيسية هى : 
/ : ويتفمن ذلكجا نبين فرعيين 
الاول يتعلق بخمائص المنعأة التويقية وبيثتها.وخامة الابعاد التتويقية والجهيود 
الاتمالية التى تو*ثر على اتجاهات الستهلك وذلك نماث وموامفات! للع 
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كل(17) 
المفهوم الاساسى لعملياتقرار العراء بنموذج نيقوهميا 


المرحلة الاولى : من مصدر الرسالة الى اتجاء المستبلك 


2 
الاولى :خمائيع ميصحص الثانية: خمائص 0-1 


الس تدر 4 | 82.156 ,1966 ,1160818 


5-5 
وخما ئس ا لوساثل الاتمالية والرسائل الاعلانية والاناليب! لملائمه للاعلان وخماقسص 
السوق أو الامواق المعينه وخمائصالببئة التناقسية والمنئآتالمنافسة الى غير 
ذلك ٠‏ أما الفرع الثانى فيتعلق بخمائىالمتهلك وحامة الهمائسالمتوافرة مسبقا 
بصورة معينه بالنسبة للمستهلككالتخصية والخبرة وغيرها٠‏ والجدير بالذكلر 
أن تفاعل خماثس المنعأة مع خمائى المتهلك ينتج عنه مفرجات تتعلق باتهياء 
الستهلك نحو المنتج والذى يعتمد بدرجة رئيسية على ترجمة المتهلك للرناله. 
ان الافتراض الرئيسى فى ذلك هو أن المنعأة تقوم بتقديم لعة 6 علامبة 
جديدة وأن المستهلك ليى لدية اتجاه سبق عن تلك العلامة أو تلكاللعة الجدييدة» 
ومن كم فان قرار المستهلكيتم وفقا لتتابعات معينه فاهنهأة تقوم بالاعلان عن 
العلامة أو السلعة الجديدة والستهلك يتلقى ذلك الاعلان حيث تتفاعل حماس ص 
الستهلك مع محتوى الرسالة الاعلانية ويتم منعلال ذلك تكوين اتجاه معين لدى 
المستبلك ومن ثم يأتى الجانب الثانى من النموذح وهو البحث والتقييم ٠‏ 

ثانياء البحثوالتقييم : انالمرحلة الثانية هنهذا النموذج هى البحث 
عن الععلوماتالمائمة وتقييم المنتج الجديد أو العلامة الجديدة للمنتأة بالمقارت 
بالبدائل الاشرى ٠‏ ان الناتج من ذلكيكون تدكيل دوافع العرا* لدى المستبلك مسن 
أجل غزا* اللعة أو العلامة الجديدة للمنئأة» أو على المقابل من ذلك والسسذى 
لم ير اليه الدموذج هو أن كد يو*دىالبحث والتقييم الى رفضى المتهلك لللعة 
5 علامة المنماًة٠‏ 

ثالثا : لاله ان المرحلة الثالثئة من مراحل هذا النموتج 
مى أن دوافع الستيلله تجاه العلامة أو اللعة الجديدة للمنعا وم 
العراء الفعلى لتلكالعلامة أو الملعة من خلال تعاغل المستهلك مع أحد متا سر 
العبيرئة ٠‏ 


ت46اني 


ابعا:المعلومات الراجعة : _ان المرحلة الاخيرة من مراحل هذا 
اافنموذج تتنمن نوعين هامين من المعلوماتالراجعة ناتجه عنغيرة العسراء + 
النوع الاول من المعلومات الراجعة يعود الى المنثأة في عكل معلوماة من 
المبيعات٠‏ أما النوع الثانى من المعلوماتالراجعة فيعود الى الستهلك قلى 
كل خبرة ناتجه عن لضا أو عدم الرنا عن اللعة أو العلامة الجديده: ان خسبرة 
الستهلكبالنسبة لللعة أو العلامة قد تو*ثر على اتجاهاته وسلوكة العرائلى 
الستتقبلى ٠‏ كما قد يو*ثر على الحمائص المتعلقه باسترا تيجية الاتمالاتالستقبلية 
من المندأة تجاء المتيلك ٠‏ 

وعلى أية حال فان نيقوسيا يرى أن نمونجه يمكن اعتبازه ذو مغزى دينا ميكى 
نظرا لاستخدام غريطة محاكاة لانسيابالمعلومات بواطة الحابالآلى بما قد يمكن 
من اكتعاف التداغل بين عدد كبير من المتفيرات ٠‏ ان ذلك يمكن أن يكون كذلك 
طالما أن هناك متغيرات محددة يمكن تعريفها وايضاح العلاقاتالمتداخلة بينهياء 
وبالاناافة الى ذلك فان هناك مزايا أغرى لهذا النموذج تتضح من توافر المعلومات 
الراجعة بالنموذج ومن تكامل متفيرات ا لمدخلات الاتما لية (>الاملان مثلا) واالعفرجات 
اللتجابية ٠‏ وبالرغم من ذلك فان إهرنبرج ( 1968 , م<وطهه<2 ) قدانتقد 
هذا النموذج يسبب تضمنه لعدد من المتفيرات! لتى يمكن أن تدرج بدمونج لوك 
الستهلك دون معالجة كافية لكيفية ترابطها مع بعفها البمضى ‏ 


0 ات 
سائس ذاءالية 


عمائصغارم: 5 


ار 


[امكانيةالسولا 


2 


كاك - 
ربما بعدم التحديد الكامل للعلاقاتالمتداخلة بين المتغيراتكما ينق مهس ذا 
النموذج الاختبار العملى القوى للعلاقا بين متغيراتد (١‏ 1971 ,رظوهغ80685). 


أثالثا : نموذج تكرار الشراء 


ان نموذج تكرار الثراء قد تم اعداده بواسطة كل من هرنتر  "‏ سمغ 1صد»1" 
وكوك" عزون " ونوريك " علوجه8 ". وقد صمم هذا الدموذح ليساعد فى شرح والتنيو* 
بلوك اختيار العلامه بالنسبةلللع غير المرتفعة الثمن والتى يقوم المتبلك 
بعراءها بمورة متكررة» ان هذا النموذج يمكن أن ياعد فى التنبو* الصبق قبل 
اختيار السوق كما يساعد فى التخطيط وفى اختبار الوق وفى تقديم وطرح المنقح 
بالسوق وفى ادارة المنتج أو مجموعة المنتجات ٠‏ 

ان هذا النموذج يركز على السلوك الفردن لربة الاسرة ويعتمل هذا الموج 
على عديد المو*ثراتالتويقية (كالاعلان والكلمة المتداولة وعلافه)٠‏ كما يركز 
هذا النموذج على المتفيراتاللوكية للمعترى (كالوعى بالعلامة ٠‏ وتفشيلات العلامةء 
والاستجابه للاعلان والنسيان » الى غير ذلك )* 

ان أمحابهذا الدموذج يرغبون من تقديمة فى التوسل الى جعل لوك الستهلسك 
يتأتى من عمليات احتمالية ترتبط بمعادلات تحليلية “لما أمكن ذلك ٠‏ وقد ممصم 
هذا النموذج بحيث يمكن استخدا مه من خلال ممادر المعلومات وبحيث يمكن ذلك مسن 
الافتبار العملى لكل مكون من مكوناته وكذا الاعتبار للدمونج ككل ٠‏ 

وكما هو موف بدكل ( 18 ) فان التموذج ينقسم الى ثلاك أقسام رئيسية:الشرا* 
الايق ء الوقتالمتفرق بين العراء الابق والحالى » والثرا* الحالى ٠‏ ان هذا 
النموذج ينطر الى المنترى على أنه حميلة من الخبراتالعرائية الماغية لفئة منتج 


١‏ هيلات لهائةأ 
ااعلاى اج 2 


ا تخضيلات! لهائءة| 


0 


5300 
معين ٠‏ وكنتيجة لذلك فانه يملك تفضيلات لعلاماتو لمتاجر معيده٠‏ كما أن لديسة 
مستوى معين من الرضا تجاه نئة المنتح ٠‏ 
أما بخموص آلوقتالسغرق بين كلهرا* وما يليه قان الثره قد يتمسر 
لبعض الرباثل الاعلانية وبعض المنا قعات مع الأخرين عن العلامات ٠‏ وذلك قد يو “تسر 
على تطوير أو تعديل تفشيلاته لعلامة أو علامات معينه٠‏ وبالاقافة الى ذلك مان الفرد 
قد يواجه بعض النسيان الذى قد يو“ثر على تعديل فى تفشيلاته لعلامة أو علامسات 
ويتم تحديد وقتالغرا* التالى المحتمل بنفسالاريقة التى يتم بها تحديد 
الامتيار المحتعل للمتجر وللعلامة كما هو موشح ابقا؛ هذا وقد تم استهدام بعض 
الادواتالتحليلية لتاوير البياناتوالعلاقات بين المتفيرات ٠‏ وقد افترض هذا 
النموذج أن الخبراتالايقة للفرد والخامة بالعراء هى كل ما يحتاجه الفسسرد 
للافماح عن تفشيلاته للعلاماتوللمتاجر ومستوى الرنا ٠‏ وفى هذا النموذح يتم قياس 
تففيل اا لمستبلك لعلامة معينه عن طريق تقمى الخبرة السابقة للعرا* ومعرفة مسدى 
تكرار المعترى لغراء علامة معيده عدة مرات٠‏ وكذلك يتم قياس تففيل الستيلسك 
لمتجر هعين بنفس الطريقة أو قياس ستوى الرنا فان ذلك يتمبطريق معرفة مسدى 
استجاية المعترى للاعلان وللكلمة المنقولة والتوميات من المتخممين ٠‏ وبدا * عليه 
فقد | فترض أمحاب هذا التموذج أن الشخس لو قام بتكرار الهرا* لعلامة معيدة لمدة 
١‏ مرة شراء متكررة فانه يكون رافى عن هذه العلاقة لأذمى درجة* ومن ثم فسان 
استها بعه سوف تكون أقل ما يمكن للمفريا ت الاغرى البديلة» وعلى المقابل من دلك 
قلوانه قام بتجرية جميع العلاماتالمتاحة بالتاوىخلال الاثنى عثر مرة فقفلى 
تلك الحالة فان ستوى الرنا يكون أقل ما يمكنءكما أنه سوفيكون لدية استعسداد 


كاقي دعجابة للمو*ثرات والعغريات الاغرى من االعلامات الحا لية وا اميد ودوك 


عات 


هناك احتمال أكبر لان يقوم بتجرية العلاماتالجديدةء وقد قام أمحابهذا النموتج 
بتطبيق مقياس للمعلوما تعن العراء الماى للنخى من أجل القياس! لكمى للرقاء 

وبفرض توافر مستوى معين من التغشيل لعلامة معينه ولمتجر وتوافر ممتوى 
ين دن فنا قان الس قد تعر لعا رات شفومة كفن على تعديال تقطيلاك + 
ولكن هذه التأثيرات تكون متعددة بحيث قد يمعبالتحكم فيها عمليا ٠‏ ولكن أمحاب 
هذا الدموذج قد طبقوا اسلوب مونتى كارلو فى المحاكاة للتوملالى تحديد مدى 
تفشيل الفرد لعلامات معينه وتحديد مستوى الرنا- قبناء على المعلوماتالتى قم 
الحمول عليها من التخصيمكن استخدام جدول الارقام العدواثية فى خلق كمية هائلة 
من المعلوماتالتى تستخدم فى حساب وتحديد مدى تفشيل الفرد الحالى لعلامسات 
ومناجر معينه وتحديد مستوىالرنا الداخلى الحالى(21.,1969.غ6 وغ خصهة ). 

ان هذا النموذج يعد من النماذج العاملة لسلوك المستبلكحيثيتشمن عديد 
من المتغيرات والخمائمن:٠‏ الا أن هذا النموذج مثله مثل نماذج أخرى فى لوك 
الستهلك يخنع للعديد من التساوءلات التى تحتاج الى الاجابه عليها حتى يمكسن 
تطوير هذا النعرق بام نظرية فعالة لسلوكالستبلك ومنها الشساوءل عن 
الخبراتالماضية للمستهلك وهل تكثف عن تفشيلات ا لمستهلك بصورة واضحة وغير غا من 
كما يرىهذا البنموذج ٠‏ وكذا التساو“ل عن مدىامكان استخدام البياناتالديمغراذ 
والاجتماعية والبيانات عن الاتجاه (بالافافة الى البياناتالتى أعار الببي 
النموذج)» كمرعد اضافى لتنشيلات الستهلك ٠‏ أما التاو*ل الثالث نهو كيقيمكن 
تناول لوك العراء المتعدد أو المتنوع للعلامة فى اطار هذا التموقج سومج ) 

[197 يصمفع ). 


رابعا : نموذجهاوارد - شيث 
ان هذا النموذج يعد من أهم الجهود التى بذلتمن أجل تطوير نطرية عاملة 


لقراراتالستهلك ٠‏ ويتكون النموذج من أربعة مكوناترئيسية هى المدضلات » 
والمكونات الادراكية والمعرفية (التعلمية) والمخرجات» والمتفيرات الهارجيةء 


حيث نتناولها باختمار فيما بلى 0 1968 ,ظغهطة 8 وصهدهظ ١)‏ ويوشح دكل (11 
المكوناتالرئيسية الثلاثة الاولى لهذا التمونج ٠‏ 

أولا : المدفلات: ان المتفيراتالمتعلقة بالمهلات تتذمن ثلائة أنواع 
متمايزة من الموءثراتأو هصادر المعلوماتالمبودةيبيئة الستهلكوهى: 
)١(‏ الخمائص المادية الملموة للعلاقة (المو*ثر الظاهر)ءوهذه يوفرها ربل 
التسويق فى شكل معلوما تعن العلانه» (؟) الخمائسالمرئية وغبر المرئية للمنئح 
(المو*ثراتالرهزية) والتى يفد بها رجل التسويق فى مورة معلوما تعن السلعةء 
(؟) النوع الثالث من المو*ثراتيأتى من البيك الاجتماعية للستهلك كالعائله 
والجماعاتالمرجعية والطبقة الاجتماعية وغبرها ٠‏ ان تلك المو*ثرات الئاق تمد 
المستهلك ا لمرتقب بمخلات تتعلق بمنتج ما أو علامة معينه من العلامات ٠‏ 

ثانيا: التكوينات الادراكية والمعرفيه: ان المكون الرئيسى فى نمونج هاوارد 
ويس يتضمن المتفيرات| لسيكولوجية التى يفترض أ أن تعمل حينما يكون المستبلك بمدد 
اتخاذ قرار م٠‏ ان التكوينات الادراكية والسعرفية تعد بمثابة القلب فى هسسذا 
النموذج ء الا أن هاوارد وشيس قد تعاعلا معها يمورة مجردة دون تعريف عملى أوقياس 
مباهر لها ١١‏ ان بعض متغيرات تلك التكويناتيتعلق با دراك الستيلك و وكيفية تلقى 
وتعفيل المعلوماتالتى يحمل علييها من المنخلات ومن الابزا * الاغرى با لتموذج ٠‏ فاذا 
حدث على سبيل المثال " تحيز ادراكى " من جانب المستهلك فان معتى ذلك أنه وف 


تكوه: 


وتجاء ام 


2 تكو : اتادراكية 


جا 2 ,1966 مطغهطة ع لومعم 


اللتماعية 


ات 


كد 


ينوس المعلوماتالتى تلقاها لتلاكم رغباته أو خبراته٠‏ واذا حدث" غموض الاثر " 
فان معنى ذلك أن المعلوماتالتى تلقاها الستهلك من البيئة تكون غير واخعة 
المعنى . 

أما البعض الآخر من متفيرات تلك التكوينات فهى المتفيراتالمعرفية والمتعلقه 
بالتعلم والتى تتضمن الاهدافالمرغوبه للستهلك : والمعلوما.تعن العلامات 
المتضمنه بقائمة تففيلاته والتى يمكن أن يختار من بينهاء والمعايير التتى 
يستخدمها للمفاضلة بين البدائل»والبديل أو البدائل التى يتم اختيارهما 
وتفضيلها ٠‏ والنية فى العرا* ٠‏ ويجب ملهظة أن تلك المتفيرات تتفاعل مع 
| لمتفيراتالمتعلقة بالادراك وا لمتغيراتالاخرىيوأن ذلك التفاعل والتداغل بين 
تلك المتغيرات وبعضها البعض بما يومل الى المخرجا تيعد سمة ظاهرة فى هسبذا 
النموذج تعطيه طابعا مميزا بالمقارنه بالنماذج الافرى لقرارات وسلوك المستهلك ٠‏ 

ثالكنا:المغيجات: انهذا النمونج يتضمن المهرجاتباعتبارهما 
جانبا هاما من مكوناته الرئيسية» فالدموذج يبين عدة مهرجات ترتبط ببتعسض 
المتفيراتالادراكية والمعرفية» ان مغرجاتهذا النموذج تتضمن الانتباه أو 
الاعتمام ه ومقارنة العلاماتء والانياه ٠‏ والقمد أو النية » والثرا* الفعلى ٠‏ 

هذا وقد تمتالاختباراتالاولية للنموذج على عينه فعلية من الستهلكين 
لمنتجات الانطار السريع والخامة بالشركة العام للألعمة وقد استنتها من ذلك 
الافتبار أن آلمستيلك يلك لوكا نظاميا فى استخدامه للمعلوماتوفىي دصقم 
اتجاهاته عن العلامات ( 97 .. تسعددةة )+ ولكن اغتبارات 
أحدث قد تمتعلى عينه من منتروا سيارة الفيجا تفيد أن المعترى يلقى اعتبارا 
أكبر للمعلوماتغير الرسمية وغاسة تلك التى يحمل عليها من الامدقاء (الكلمة 
المنقولة )با لمقارنة بالمعلوماتالتى يحمل عليها من الاملان ( 1972 ,عفدم )* 
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ولذا فان البحث الستقبلى يجب أن يوجه نحو قطاع عريض ومتنوع من المنتجات من 
أجل اختبار أفشل لهذا النموذج والعلاقاتالمتداغلة بين المتفيراتالتى 
يتناولياء 

ابعا:المتفيرات الهارجيه: ان المتغيراتالخارجية هىئْ تلك 
المتفيراتالتى لا تعتبر جزء! مباخرا من عملية اتخاذ [لقرار ولا تطهر بالنموذج 
الموفح هنا ٠‏ ولكن تلك المتفيرات تهم رجل التصويق نظرا لتأثيرها على المتهلك ٠‏ 
ومن ثم نان رجل التسويق يهقم بتلك المتفيراتعند دراساتة وجهودة فى تقلبيصم 
قطاعات! لسوق ٠‏ ولعل أهمية الهراء والحالة المالية وشفوطات لوقتو لخمائص 
التخمية للستهلك تعد من أهم المتفيراتالخارجية التى قد تو*ثر على الستبلك 
فى قرراته وسلوكه الشراثى + 


خامسا ؛ نموذج انجل ‏ كولات ‏ بلاكويل 


ان هذا النموذج يساهم فى تكوين اطار عمولى علمى يمكن من استخدام المعلومات 
المتنامية والمتعلقة بلوكالمستهلك ٠‏ وقد تم اجرا * عدة تعديلات ينا" على 
الدراساتالتطبيقية التى تم اجرا*هافيما يتعلق بهذا النموذج والتى ساهمت فى 
تطوير العلاقات بين متغيراتهذا النموذج وتطوير المفهوم المتكاهمل له 
) 81266111973 8 ,101126 ,عذهدة )* ويتضمن النموذج كما هو موفح 
بالدكل ( .» ) عدة جوانبرئيسية هي : 1 

أولا؛ تدغيل المعلومات: يتكون جا نب تعفيل المعلومات با لنمونج من عدة 
اعتبا زات أو 71 كالانتاج والمقارئة والابقا* على المعلومات عن 


المنتج أو العلامة (المو*ثر) من العمادر التويقية وغير التويقية وتبسا 


5005 


كل( )2 
تعس وج أتنجل- كولات. بلاكويل 
ا 
أ مو*ثراتبيئية ١‏ وحدة الرقابة المركزيه تنفيل االمعلومات 
ال 0 معلرمات 
تقاقته مويه 
يت 6 
: طبقة اجتماعية 
| حماجسسات هم مغابير تقييسم بيه 
ارلج ا حي 
4 ابلاسسبجالسسمه 
1 الكو يمينا 
اي يبب بيت 
35 
تحديدا لمدكلات 
0 مجك 2 "ررح السرنات 
عييب 011 لد 0 
مغرجبات مح يي راء تين ا 
ا وتقييم البدائلج 0-5 
القرار . 
سم ١‏ 
و 1 ا ا 
ابتت ها رج 102 ا 
5 : 1 
2 الج 
ا 
سه توقف محتسي ا 
م م ١‏ 
تالسراء 
عملياتالشمرا 0 
ا ا | : 
1 ا 
لوك مستقبل سي اك اخ 


الس 2 
وياءط,ر1973 , تزع »«عك 818 ,غ011 ,عامط 
7 :وبا 


هكد 


للنموذج فان الستهلكيواجه بالمعلومات التى يتعرض لها ويلقى انتباها الييا 
ويقارنها ويبقى عليها وذلككله قبل أن تمر تلك المعلوماتالتى تم الاحتفاظ بها 
من خلال وحدة الرقابة المركزية (التى يتم ايضاحها فيما يلى) ودلك من أل 
الانتقا* من بينها * 

ثانيا: ورحدة الرقابة المركزية: ان وحدة الرقابة المركزية تعتبر المركز 
المدير الذى يعتمد على أربعة مكونات أو خمائمسيكولوجية رئيسية تمر منعلالها 
المعلوما تعن المنتج أو العلامة (المو*ثر) التى تم استبقائها ٠‏ ان تلك المكونات 
أو الخمائسهى : تخزين المعلوماتوالخبرة الابقة » ومعايير التقييم » والاتجاهات 
العامة والخامةء والخمائس الاناسية أو الثابته للنلميةء 

ان المكون الاول وهو تخزين المعلوماتوالخبرة السابقة يمكن الرجوع اليه 
من خلال كونه مغزن للمعلوما تو ذاكرة للمنتجاتوالعلامات البديلة٠‏ أما المكون 
الثانى وهو معايير التقييم فبى تاعد الستهلك فى الحكم على البدائل الممكنه» 
أما المكون الثالث وهو الاتجاهاتالعامة والخامة فبى تو*دى دورة'هاما فى التأد 
على الفرار الشرائى والاغتيار .من بين البدائل ٠‏ أما بالنسبة للمكون الرابع فان 
دور؛ التخسية وغمائمها الاساسية يتضح فى التأثير على الكيفية المحتملة هن 
جانبالستهلك للشتجابه.تجاه البدائل العرائية* 

ثالفا: اتاتهاذ القرار: أن خطوات! تخاذ القرار تتشمن المراحيل 
الرئيسية التالية وفقا لهذا النموذج : التعرفعلى وتحديد المدكلة ٠‏ والبعث 
الداخلى والتقييم هوالبحث الخارجى والتقبيم » وعملياتالشراء ء وعوائد القرار 
ان تلك الخطوات قد تكون فى الواقع أقل من ذلكحيث يعتمد ذفك على مدى تعقد 
المدكلة ومدى الحاجه الى جهود مكثفة لحلها ٠‏ وعادة فان القراراتالروتينئييه 
لا تحتاج الى جهود مكثفة (بعكس القراراتغير الروتينية) ومن ثم فقد لا تكون 


ين 5 


هنا كحاجة ماسة الى كل تلك ا لخطوات ‏ 


أن الجانبالرايع من جوانبهذا النموتج 
يتضعن المو“ثراتلبيثية الى يمكن أن تو*ثر على المستهلك فى مراحل متنوهة 
من عملية اتخاذ القرار ٠‏ ان من أهم تلكالمو*ثراتالبيثية التى يشير البيا 
هذا النموذج:الدخل ء والثقافة والاشرة » والطبقة الاجتماعية » والمواقفالملموسة» 
ان أى من تلك المو*ثراتيمكن اعدبارها مو*ثرات متداغلة حيث يدكل عقبة عند 


اتحاذ القرار أو تكون مو“ثرا ملموسا فى تغيبر قرار الستهلك ٠‏ 


الفصمل التاسع 


الرمنا والعينفديرات البمرقيطسهسه 
( نظرةختاميههموليده) 


500 - 


فى هذا الكتاب تم دراسة الرنا والمتفيراتالمرتبطة وقد كان الغرض مسن 
تلك الدراسة متضمنا للجوانب الآتية :- 

أولاز يماح العلاقة بين الغديد من المتفيرات وبين رخاء المفتزى أو المنتخدم 
لللعة ١‏ الخدمةء 

ثانيا: بيان المتفيراتالمرتبطة بحمائى المنعأة الصويقية أو الخدمية وأقسر 
ذلك على رناء المعترى أو المتخدم لللعة أو الخدمة» 
“كالقاة بيان المتفيرات المرتبطة بالعاملين ورجال البيع بالمتيأة التسويفية 
3 الخدمية وأفرها على رشاء المعترىأو الستهدم لللعة أو الخدمة» 

رابعا: ايضاح الخمائى المتعلقة بالمعتر ىأو الستهدم لشلعة أو الخدمة 
أنفسهم وعلاقتها برضا ثهم ٠‏ 

عاما: بيان العلاقة بين رناء أو عدم ريناء الممتر ىأو الستخدم للسلعة أو 
الخدمة وبين اتجاهاته المرجبة أو السالبة» 

ساسا: ايماح العلاقة بين اتجاهات تالمنترى أو الستخدم للسلعة أو الخدسة 
الالبة أو الموجبة وبين الكلمة المتدوالة الالبة أو الموجبة* 

سابعا: بيان العلاقة بين الكلمة المتدوالة الموجبة أو السالبة وبين الملوك 
الايجابى أو السلبى للمعترى أو الستحدم للسلعة أو الخدمة» 

ثامماة : تحليل علاقة مدىحدة المدكلات التى يواجهها المعترى أو الستهدم للسلعة 

أو الخدمة (من خلال تعاملة مع منعأة تصويقية أو مندأة خدمية ما) بكل من المعاطر 
المدركة والرنا والاتجاهاتوالكلمة المتدوالة والسلوكا لفعلى ٠‏ 


-501- 


تامعا: ايضاح لأعُم العوامل التى تو*ثر على مدىاختيار المنترى أو الستخدم 

للسلعة أو الخدمة لمنثأة تسويقية أو خدمية ما وعلى مدىرضا*ة وسلوكة القولى 

والنعلى الايجابى ٠‏ : 
وسوف نوضح بعض وجهاتالنظر العتيامية فى هذا الخموص فيما يلى 
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خصائص المنشأه والمشتوى فى العلاقه بالرضًا 
الخصائص المتعلقه بالمنشأه واثرها على الرضًا بعد التعامل 

ان التراسات والبحوث النى أجريتقيما يتعلق بغمائض المنماًة الشويقية 
أو الخدمية وأثرها على الرنا بعد التعامل توضح وجود علاقة بين خمائص المنكأة 
وبين الرضا ٠‏ وعلى سبيل المثال فان الدراسات والبحوث توضح أن هنا كاخماقص 
تو*ثر على شا المفترى أو الصتخذم لللعة أو الخدمة كدقة وسرعة العدمة 
وسرعة وكمال المعلومات المقدمة له وخلافه١‏ ومن ثم فان كلخامية من تلك 
الخمائص تو“ثر جزئيا على الرنا مما ينتج عنه الرما المتعدد والذىينعكس على 
الرنا الكلى ٠‏ 

وعلى المقا بل من ذلك فان الدراسات والبحوث توشح أن هنا كخصا مص أخرى قد 
يو*دى عدم توافرها أو ضعفها از عدم رضا* المفترى أو الستخدم للسلعة أو 
الخدمة» وعلى سبيل المفال فان عدم جاذبية العا ملين ورجال البيع وشعف مركز 
المنعأة وسمعتها أو خلافه قد يو*ثر على عدم رغا* الممتزى أو الستخدم للسلعة 
أو الخدمة» ومن ثم فان نعف كل خامية من تلك الخمائص أو عدم توافرها يو “تيدر 
جزئيا على عدم الرنا مما ينتج عنه عدم الرضا المتعدد والذىيتعكسعلى عدم 
الرفا الكلى ٠‏ ويتفح ذلكمن الدكل التالى رقم (0م ٠)‏ 


م 
خصائص المشتوىاو المستخدم فى العلاقه بالرما بلعم التعامل 


ان الدراسات والبحوث التى أجريت فيما يتعلق بخما ثىى المعترى أو الاستخدم 
للسلعة أ و الحدمة فى العلاقة بالرضا توفح أن هناك بض الخمائص ترتبط بالرفا 
بينما توجد خمائص أخرى ترتبط يعدم الرفا وعلى سبيل المشال فان البحسسوث 
والدراسات تون أنه كلما طالتفترة التعامل المعترى أو الستهدم لللعة أو 
الخدمة مع منعأة تسويقية أو خدمية ما كلما كان ذلكانعكاما للرضا بالنسبه لوه 
وعلى المقابل .». فان البحوث والدراسات توفح أن هنا كعلاقة بين !تنخفاض 
الثقة الخامة بالدفس (والتى ترجع الى زيادة المخاطر الفعلية المرتبطة بعراء 
م الخدمة) وبين عدم الرضا ٠‏ فكلما ١‏ تخنضتالثقة الخامة بالدفس كلما 
زاد عدم رفاء المنترى أو الستخدم للسلعة أو الخدمة٠‏ ويوضج الدكل رقم ( 5١‏ ) 
لكيه 
ويتضح من ذلك أن هنا كخما ثى للمنترى أو المستخدم للسلعة أو الحدمة قد 
يرتبط وجودها بزيادة الرنا وذلك كنلول فترة التعامل والولاء للمنيأة. وركذا 
زيادة العمر أو المعرفة والخيرة أو خلاقه» ان ذلك يومل الى الرما المتيد. 
فزيادة الولاه ترتبط يزيادة الرها نتيجة طول فترة التعا ملموزيادة العمر ترتبط 
بزيادة الرنا التاعى* عن النضج وكبر السن.وزيادة المعرفة والحبرة تو*دىالى 
الرنا التاعىء عن زيادة الخبرة والمعرفة » الى غير ذلك» 
ومن ثم فان ذلك الرضا المتعدد يومل الى الرنا الاجمالى. وبالمقايل فسان 
هناك من الخمائس التخمية ها يرتبط بعدم الرضا وذلك كزيادة المخاطر النعلية أو 
المدكلاتالمرتبطة بالمرا *.فكلما زادتالمخاطر الفعلية انخففتالثقة الخامة 
بالئفس وأدى ذلك الى زيادة عدم الرضا٠‏ وكذا فقد يزداد عدم الرضا بسببانخفاض 
( م" العويق والفراغ ) 


3000-2 


الثقة العامة بالنفس أو بسببظهور بدائل أخرى أفشل أمام المعترى ٠‏ ومن قم 
فان كلخامية من تلكالخصائص ترتبط بنوع ها هن عدم الرضا والتى توصل جميعا 
الى عدم الرضا المتعدد الذىينتج عنه عدم الرنا الكلى كما هو موح بالدكل 
رقم(0 ). 


الرضا او عدم الرضا بعد الشراء فى العلاقه بالمتغيرات التابعه 


رضاء أو عدمرضاء المشترى ا والمستخدم فى العلاقه بالاتجاه 

لقد أثبتت البحوث والدراسات أن هنا دعلاقة ايجابية بين رضاء أو عدم ريناء 
المنترى أو الستخدم للسلعة أو الخدمة وبين اتجاهاته الموجبة أو السالبةه. 
والمعروف أن هنا كعوا مل ومتفيراتتو*ثر على الرضا المتعدده كما أن هناك من 
الغوا مل والمتغيررات مل يو*ثر على عدم الرضا المتعدد» ومن ثم فان المفتسرى 
أو الستهدم للسلعة أو الخدمة تننأ لديه حالة من الرضا الكلى أو عدم الرفا 
الكلى» وبالتالى فاته كلما زاد الربنا الكلى للمعترىأو المستخدم ينعد الشراء 
كلما انعكس ذلك على تقوية اتجاهاته الايجابية نحو المنتج أو الخدمة التلى 
يعتريها ونحو المنمأة التى يتعامل معهاء ومن ثم فانه كلما زاد الرضا عن سلعة 
أو خدمة أو علامه أو منمأة ما كلما زاد الاتباء الايجابى تجاه تلكاللعة أو 
الخدمة أو العلامة أو المنفأة ٠‏ 

وعلى المقابل من ذلك فانه كلما زاد عدم الرضا يعد العراء عن سلعة أو خدمة 
أو علامة أو منمأة ما كلما زاد الاتجاه السالبنحو تلكاللسلعة أو الخدمة أو 
العلامة أو المنعاًة٠‏ 


وفى الحقيقه فان تغير الاتجاه قد ينعكسعلى تغير السلوك٠‏ فكلما زاد الاتجاء 


كه 


الايجابى نحو سلعة أو خدمة أو منثأة ما كلما كان هناك احتمال أكبر لعرا* تلاك 
السلعة أو الخدمة أو العلامة أو للتعامل مع تلكالعنتأة والفكى محيح ٠‏ ولسام؟ 
فان البحوث والدراسات تهير أيضا أن تغير اتجاه المعترى أو اامتخدم قد ينمكم 
أينا على تغير -لوكه٠‏ فاذا زادتالاتجاها تالايجابية فان ذلك قد ينوكس علسى 
السلوك الايجابى للمعترى أو الستخدم فى التراء أو التعامل ٠‏ والعكس محيج ٠‏ 

وهن ثم فانه من دراستنا بهذا الكتاب نتومل الى أن الشراء أو التعاما, 
والرنا (أو عدم الرنا) المرتبط قد يو*ثر على الاتجاه ٠‏ كما أن تقير الاتجاء 
(ايجابا أو سلبا) قد يو*ثر على السلوكوالرضا (أو عدم الرنا) المرتيط بسهء 
ويوضح الدكل ( 5١‏ ) ذلك ٠‏ 


اتجاهات المستبلك او العميل فى العلاقه بالكلمه المتداوله 


توضح الدراسات والبحوث التى أجريت فيما يتعلق باتجاهاتالمفترى أو المتخدم 
فى العلاتة بالكلعة المتداولة ان الكلمة المتداولة والتأثير التحمى يوثثر عادبى 
اتجاهات (أو سلوك) المعترى أو الستحدم للسلعة أو الحدمةء وتوضج البخسر 
١‏ 


لقعت ني 


والدراساتأيفا أن تأثر الاتجاه بناء على الكلمة المتدوالة والتاثير ١‏ 


يمكن أ 
فاذا كان الاول (الاتمال ذو الطريق الواحد) فان تأثر الاتجاه يكون من ١ا‏ نب 


يأخذ دكل اتمال ذو طريق واحد أو كل اتمال ذو طريقين ٠‏ 


المستقبل للكلمة» أما اذا كان الثانى (الاتمال ذو الطريقين ) فان المرسب.-! 
والستقيل يو*ثر كلا منهها على الاتجاء للأفر من خلال الكلمة. مع ملاظة روف أو 

حالات التنافر المعرفى ودورها فى ذلك ٠‏ وكذا مع ملاعطة أنه قد توجد محا دقاث 
جماعية حيث يصبح عديد من الاتخاص مرلين وعديد من الاتخاص مستقبلين للكله ٠.‏ 
ومن ثم 'فان الكلمة المتداولة (النحادثاتالجماعية) فى تلكا لحالة قد تو قر 


ا 


على ا تجاهات كل أولئك الانخاص ٠‏ ويوضح كل (١؟‏ ) كيف تو*ثر المحادثات الموجيه 
أو الالبه على اتجاه المعترىأو المستخدم لللعة أو الخدمة» 

ومن جهة أخرى فان البحوث والدراسات توضح أن الاتجاهات يمكن أن تو*ثر على 
السلوك القولى و (أو) الفعلى ٠‏ فالاتجاهاتالموجبه قد تو*ثر على ( السلوكالقولى 
الموجب والكلمة المتداولة والسادثاتالموجبه).بيتما الاتجاهاتالالبة قد تو*ثر 
على السلوك القولى السالب(الكلمة المتداولة والمحادثاتالسالبة): ويوفح 
الدكل( ١؟)‏ ذلك 3 


الكلمه المتداوله فى العلاقه بالسلوك المرتبط 

ان البحوث والدراسات التى أجريت فيما يتعلق بالكلمة المتداولة والسلوك 
المرتبط توضح أن منتروا السلعة أو الخدمة يعتمدون الى حد كبِير على الكلمة 
المتداولة وذلكبالسبة لأنواع معينه من السلع والخدمات مثل سلع المودة أو 
خدماتالكوافير أو السلع الكمالية أو .سلع الرفاهة الاقتمادية والاجتماعيبة 
كالسياراتالفاخرة أو ما عابه ذلك * 

وتكير البحوث والدراسات الى أن ذلكيتقاوت من سلعة أو خدمة الى أخرى ومن 
مرعلة الى أعرى من مزال تينى السلعة أو القدمةه كما خفير اليعوت والتراسات 
الى أن التأثير النخصى والكلمة المتداولة قد تكون فى بعض الحالا تأكبر من تأثير 
الاعلان والترويج ووسائل الاتمال الاغرى فى الاقتاج بالتحول من سلعة (أو خدمة أو 
علامة أو متعأة ) الى سلعة ( أو خدمة أو علامة أو منعأة) أغرى + 

هذا وتوضح البحوث والدراسات تفميلا أكثر عن الكلمة المتدوالة الموجبة 
والسالبةء ومن بين ما توفحة تلك الدراساتوالبحوث أن المشترون الذين يكونون 


3 


كر الحناءا :أي استجيال الكلم المريية درجي :الى برقو" ولا ل دل 
الكلمة الموجبة عن -لعة أو خدمة ما يكوروا أ كثر احتعالا لتتجيع الأقرين على شراء 
نفس | لسلعة أو الخدمة دون السلع أو الخدمات الأرى » وذلك بالمقارنة بأولشك 
المعترون | لذين يكونون أقل اندماجا فى استقبال الكلمة العوجبة وفى ترجمنها 
الى سلوك شرائى وقى نقلها للآترين ٠‏ 

كما أن | لببحوث وا لدراسات تو أن االمسترون ا لذين يكونون أكثر اتدماجا 
فى ترجمة الكلعة العوجبة الى سلوكرائى لسلعة أو خدمة ما يكونون أكثر استعدادا 
فى بعض الحالات لزيادة الشراء* لدفىاللعة أو الخدمة بدرجة أكبر من أولفك 
الممترون الذين يكونون أقل اندماجا فى ترجمة الكلمة الموجبة الى سلوك هرائسى 
لتلك السلعة أو الخدمة ٠‏ 

وكذا ان البحوث والدراسات تمير الى أن أولثك الذين يكونون على استعداد 
أكبر لتلقى أو البحئعن الكلعة اللالبة عن سلعة أو خدمة ما يكودون أكثر الناس 
ادراكا للمخاطر المترقعة وقد ينعكس ذلك فى كثير من الإحيان على سلوكيم تجاه 
السلعة أو الخدمة أو المنئأة التى يتلقون أو يبحثون عن الكلمة السالبة بخمومها 
وذلك بدرجة أكبر من أولثك الذين يكوثون أقل استعدادا للبحثعن أو لتلقى 
الكلمة السالبة عن تلك الملعة أو الخدمة» 

وعلى المقا بل من ذلك فان البحوث والدراسات تهير من جهة أخرى الى أن 
السلوك الايجابى والرنا الناتج عنه يقوى الكلمة الموجبة الموجبة٠‏ نحينها يقوم 
التخس بهرا * سلعة أو خدمة ويفعر بالرضا العالى عنها فان هن المحتمل أن يقسسوم 
ذلك التخى بنقل الكلمة الموجبة للأدرين عن تلك الللعة أو الخدمة وذلكبالمقارنه 
شبش هر يوم بعراء اللعة أو الخدمة ولا يتعر بنفسالرنا عنباء وكذا فسان 


البحونوالدراسات تمير الى أن السلوك الذىينتج عنه عدم الرضا بدرجة كبيسره 


-لف 5 
قد يرتبط بنقل الكلعة الالبة بدرجة أكبر من السلوكالذىيفتج عنه عدم الرفا 


بدرجة منخفضه٠‏ ويومح الدكل (١؟‏ ) الكلمة المتداولة فى العلاقة بالسلوكالمرتبط 
والرقناء 


المخاطر المتداوله والمدركه فى العلاقه بالرضا والمتغيوات المرتبطه 

ان البحوث والدراسات توح أن فئاك علاقة بين المخاطر المتداولة والرفاء 
فزيادة درجة حدة المدكلات وزيادة المخاطر المتداولة تعد ذات أثر على مدى 
رضاء أو عدم رناء المعترى أو الصتخدم للسلعة أو الخدمة: فكلما زادتحدة 
المدكلاتوالمخاطر المتداؤلة الناتجه عن التعامل مع منعأة ما أو عراء سلعة أو 
خدمة ما كلها زادتدرجة عدم الرضا* وكلما اتجه المعتر ىأو الستخدم نحو السلوك 
القولى (الكلمة) والنعلى السالب٠‏ وتعير البحوث الى أن ذلك السلوك يتفسساوت 
بتفاوتحدة المدكلاتالتى يواجهها المعترى أو الستخدم للسلعة أو الخدمة» 

وتهير البحوث والدراسا تأينا الى أنه كلما زانتحدة المتكلاتوالمفاطر 
المتداولة كلما زادتخدة المفاطر المدركة حيث تو*ثر جميعا على درجة الرضا أو 
عدم الرنا ٠‏ وتعير البحوث والدراسات الى أن هنا كعديد من الاسباب للمغا مر 
المدركة٠‏ كما أن تلك الاسباب قد تكون حقيقية أو غير حقيقية» كما تشير البحوث 
أيذا الى أن هناكعلاقة عكية بين درحة الثقة العامة بالنفس ودرجة المفائلر 
المدركة فى اختيار منبأة ما أو سلعة أو خدمة ماء ومن ثم فانالثقة العامة 
بالنفس وكذا الثقة الخامة يمنثأة ما أو بسلعة ما تعد كلها عوامل متداخلبه 
قد تو*ثر على على درجة المخاطر المدركة٠‏ ومن ثم على الرنا والمتفيراتالمرتيطة» 
ويوضح عكل (١؟‏ ) نموذج المخاطر المدركة والمتداولة فى العلاقة بالمتغيبرات 
المرتبطة٠‏ ويوضح ذلك الكل المتفيراتبالمتعأة أو السلعة أو الخدسمة 


2 


والمتغيراتالمتعلقة بالمعترى أو الستخدم والمتفيراتالأشرى والتى تو“مسسي 
جميعا على المخاطر المتداولة والمخاطر المدركةء ٠‏ كما يوضح الشكل العلاقة بين 
المخاطر المتداولة والمدركة وببنها وبين المتغيرات الأقرى كا لرنا وال 
والسلوك المرتبط ٠‏ 


الرضا وتطبيقاته العمليه للمنشأه التسويقيه والخدميه 


ان رضا* المعترى أو الستخدم يغبفى أن يوهعذ فى الحببان عند التخطيط 
طويل المدى للمنناتالتتويفية والخدمية» ان الرضا ينبفى أن يوهذ فى الحبان 
كهدف رئيسى يفوق فى أولويته الامُدان الاعُرى للمنعأة٠‏ ان المفزى أو السر وراء 
ذلك يتا تى هن حقيقة بديهبة وهى أن مركز المنئأة ونصيبها فى السوق ودرجة 
ربحيتها أو تحقيقها لامدانها فى المدى الطويل تعتمد كلها تماما على رفاء 
المعترى ٠‏ ومن ثم فان رضا* المدترى أو الستخدم ينبفى اعتباره غاية أساسية 
طويلة المدى للمنعأة بحيثيمكن تحقيق. ذلك الرشا للمعترى من تحقيق الاعداف 


المرغوبة للمنمأة» 
ان الاستنتاج العملى ورا* ذلكهو أن نجاح المنتأة وغامة على المدى الطويل 
يعتعد اعتمادا كاملا على مدى تحقيق الرما لعملائها ٠‏ والفعل فى الوفا* برغبسات 
العملا" وتحقيق الرضا لهم يعكن أن يقود الى تدهور نناط ومركز المندأة وحدوث 
فجوة بين أهدا قها المرغوبة المخططة وبين الاهدافالتى تتحقق فعلا ٠‏ ومن ثم فسان 
رشا ء العملا” ينبفى اعتبارة أحد المنخلات الاناسية الفرورية (والتى تأتى مسن 
اتسلؤناتالرابتة) لتحقيق المنتأة لاهدافها وذلكبالافافة الى اعتباره أحسد 
المعرجاتالرئيسية فى نظام المنمأة٠‏ ولذا فان رناء العملا" يجباعتياره مسن 
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أهم المهلات (والتى الات العلا اراس ال الى كونه أهم المخرجات 
الرئيسية التى ينيقى أخنما فى الحسبان فى نموذج التخطيط الاسترا تيجى طويل 
العدى للمنماًة٠‏ 
#ن ظاهرة التقليل من أهمية رناء المعترى أو المستخدم فى التخطيط الاسترا تيجى 

والتخطيط طويل المدى تعتبر ظاهرة أكثر وضوها بالمنئآتالخدمية عنها بالمنعآت 
التى تتعامل فى السلع والمنتيات الملهوسة٠‏ وحقيقة فان رشاء العملاه الثين 
يقرمون بحرا * الخدما تلا يقل أهعية عن رنا * أولثك الذين يقومون بعراء الللع 
المادية الملموسة٠‏ ومن ثم فان لمديروا المندآتالخدمية أن يشهوا قى حسبائهيم 
أن الاهداف الأكرى كالربحية أو انتاجية المندات الخدمية أو غلانه تعتمد بمورة 
رئيسية على تلبية رغبات العملا” وتحقيق الرضا لهم ٠‏ 


نحو نموذج شمولى للرضا والمتغيرات المرتبطه 
طالما أن رضاء المعترى ينيفى أن يكون هدفا أساسيا للمندآ تالتسويقيية 
السلعية والخدمية على حد سواء ٠‏ فان ارتباط رنا* المعترى بعديد من المتفيرات 
السابقة واللاحقة بالرضا يكت بأهمية ذاتمغزى ٠‏ فكما أشرنا سايقا فان هناك 
عديد !لجا فلر | لمقلدة بالمنعأة وسلعها وخدماتها والعاملين بها والتى توءثر 
على رنا* أو عدم رنا* المعترى.كما أن هناك عديد من الخمائص المتعلقة بالمعترى 
وكذا عديد من"الخمائس الاعُرى والتى ترتبط بمدى رضا *ة أو عدم رضاءه كذلك» ان 
تلك الخمائص والمتفيراتالمو*ثرة على الرضا أو عدم الرنا يمكن اعتبارمبا 
متفيرات ستقلة حيثيكون الرنا أو عدم الرضا عندئذ هو المتفير التابع الذى 
يتأثر تل المتفيرات والحمائس المحتقلة* 
هذا اذا نطرنا الى الرا أو عدم الرضا كمتغير تابع ءأما اذا نظرنا اليه 
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كمتفير مستقل ٠‏ فانه فى تلك الحالة يرتيط بعديد من المتفيرا تالتابعة الست 
تتأثر بحالة الرضا أو عدم الرضا ١‏ وعلى سبيل الاياح فان الرنا أو عدم الرفا 
يمكن أن يو*ثر على الاتجاء الموجبأو السالب٠‏ كما قد يو*ثر ذلكعلى الكلمة 

المتداولة الموجبة أو السالبة والسلوكالفعلى الموج بأو الالب» 

وهكذا فان النماذج المدار البها مصسبقا فى هذا الفمل يمكن أن تجتمع فسى 
نموذج عامل ٠‏ ومن بين النماذج التى أعرنا اليها نموذج حمائص المنعأة فى 
العلاتة بالرنا أو عدم الرنا ٠‏ ونموذج حمائص المعترى فى العلاقة بالرضا أو عدم 
الرضا ٠‏ ونموذج المخاطر المتداولة والمدركة فى العلاقة بالرنا أو عدم الرفاء 
ونموذج الرنا أو عدم الرنا فى الملاقة بالاتجاء ٠‏ ونموذج اتجاء المعترى نى 
العلاقة بالكلمة المتداولة الموجبة أو السالبة ٠‏ ونموذج الكلمة المتدوالة فسى 
العلاقة بالسلوك المرتبط وبالرنا ٠‏ ان كل تلك النمائج يمكن أن تجتمع جميعا فى 
نموذج عمولى الجميع تلك المتفيرات بحيث بوتح ذلكمورة مبسمة لهم العلاقاتالنى 
يمكن أن توجد بين تلك المتفيراتجميعا والتى ترتبط بمورة مباعرة أو غبر مباعرة 
بمدى رنا * الممترى أو عدم رضا *ه* 

والجدير بالاغارة هنا الى أنهذا النموذج الدمولى لم يأتى من فراغ وائما 
التومل اليه من خلال البحوث الميدانية والدراساتالعملية التطبيقية التى 
فاه بها عديد من الباحثين والدارسين ٠‏ ان البحوث والدراسات الميدانية توفح 
عديد من المتفيرات والخمائى التى يمكن أن تو*ثر على الرضا أو عدم الرفا 
الكلى ٠‏ وبعض تلك المتفيراتيرتبط بالمنعأة و-لعبها وخدماتها وخمائصها والعاملين 
ببادييتننا يرتبط البعض الأقر .من تلك المتغيرات والحمائص بجوانب أخرى كا لمعترين 

أنفسهم والمخاطر المدركة والخمائس التخسية بالتسبه لهم ٠١‏ 


ك الخمائشيسص 


والعتفيرات قد تو*ثر اذن على درجة الرنا أو عدم الرناء ومن ثم فان تلك الحالة 
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من الرنا أو عدم الرفا يمكن أن تو“ثر على الاتجاهاتالايجابية أو اللبية, 
للمنترى هما قد يندكى على لوكة القولى و (أو) الفعلى فى صورة كلمة متداولة 
فوج أو سالية وبل وقيتراكن امج ب ]أوسا لب والد قا يتعكىمرة عر على رقاء 
أو عدم رشا* المشترى.ويوضح الدكل التالى رقم ( 59 ) عنامر 'التموئج الشمولى 
للمتغيراتالسابقة بصورة مغتصرة ٠‏ 


الرضا فى النموذج المتكامل للتخطيط والرقابه بالمنشأه 

طالما أن زناء المعترىيعد هدفا بالغ القيمة للمنعأة التويقية والخدمية» 
فان علاقته بالتخطيط والرقابة تمبح ممباهتمام المنعأة» ان رضاء المشترى يعنى 
حصولل على معلوهات كاهلة ودقيقة وسريعة وسلع وخدما تبالجودة والموامفنات 

والامعار المرغوية* 

ان من حق المعترى أن يحصل على معلومات دقيقة وكا ملة وسريعة عن كل سلعة 
أو خدمة تقدمها ا لمنئأة وخامة منحيث الشروط والمتطلباتوالاستخدام والموامفات 
والجودة وغيرها ٠‏ ولذا فان المنآتالمعاصرة تهتم بادارة المعلومات وادارة 
الموامفات وحلقات الجودة الى حد كبيره 

ظاهترة انخناض رنا* المعترىأو الستهدم ٠‏ ان اتخفاض رفاء 
المعترى يرجع فى حقيقته للعديد من الاسباب ٠‏ ولعل من الظواهر الملحوظة بالبلدان 
لاني وان مفترى السلعة أو مبتخدمها قد يواجه بنقص فى المعلومات الحتى 
تقدم للمعترى أو الستخدم (منحيث الكم والدقة والسرعة) أو قد يواجه بمعلومات 
مغلله أحيانا» ان ذلك قد يترتبعليه عدم امكان اتخاذ القرار الملاكم فى الزمان 
والمكان الملائمين ٠‏ كما قد يترتبعلى ذلكعدم امكانعراء و (أو) استخدام السلعة 


بالموامفات والماليب المثلى ٠‏ ولاعكأن ذلك قد يترتبعليه عديد من التتابعات 
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2 .عاوماتقاده 5 


ومخاطر ٠‏ ذا وا 


د 
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السالبة التى قِد لا تحتاج الى سرنهاء 

ولعل من الظواهر الملحوظة أيضا بالمنعآتاللعية والخدمية بالبلدان 
النامية هو ذلكالنقص الخطير فى المعلومات القادمة والراجعة للمنعاة عن 
مشقروا وستخدموا سلع أو خدماتالمتعأة» ان بعض المنئآت تنتقد تلك المعلومات 


القادمة و (أو) الراجعة عن معتروا وستخدموا السلع والخدمابتوتعد على درجة 
كبيرة من الاهمية للوقوف على رأى المعترين والستخدمين فيما يتعلق بالسلع أو 
الخدماتالتى تقدمها المنتأةوالى أىحد يكونون راشين عن تلك السلع أو الخدمات ٠»‏ 

وبالثنا فة الى ذلك فان هناك من الظواهر ما قد يكون أكثر خطورة من ذلك. 
وذلكحينها يواحه منترىأو متخدم اللسلعة أو الخدمة مدكلة ما ويتقدم بالدكوى 
فلا يجد من يمفى له أو يمد يد الماعدة له٠‏ وفى تلكالحالة فان أدنى ها يقوم 
به معترى أو مستخدم السلعة أو الخدمة هو نقل الكلمة السالبة .للآخرين والتى قد 
يترتبعليها تتابعاتعالية الخطورة» 

أن خفض درجة عدم رضا * المعترىأو المستخدم وهن ثم خنض المعلوما تالراجعة 
السالبة الناتجة عن عدم رناء المعترى أو المتخدم للسلعة أو الخدمة ينبفى 


أن تقم ى اطار المنمأة من خلال الاشاليبوالمعايير الآتية: 


أولا: ان على المنمأة أن تقدم لمعتروا وستخدموا سلعها أو خدماتها معلومات 
كاملة وفحيحو ودقيقة وسريعة عن اسلع أو الخدفاتالنى تقدمباء 

ثانيا: ان على المننأة أن تطور نظام مبكر للرقاية من خلال أنظمة فرعيلسة 
البحوث التسويق (بالتركيز على بحوث الستهلك أو العميل)ء واختيار الوق » 
وشكاوى الستبلكأو العميل ء واتمالاتالكلمة المتدوالة » والسلوكالفعلى 
(وخامة النية أو القصد المستقبلى لعرّاء اللعة أو الخدمة)» 

ثا 


الاستفادة من المعلوماتالراجعة والقادمة من الانظمة الفرعية للرقابة 
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السابق الاشارة لها بحيث يفكن ذلك من اتخاذ الخطوات التمحيحيه التى تساعد فى 
خفش النقص فى المعلوهات وخفض حالاتعدم الرضا والمعلوماتالراجعة السالبة من 
جائب المعترى أو المتخدم للسلعة أو الخدمة ٠‏ 
رايع ملاحقة التتابعاتالناتجه عما سبق مع الالستمرار فى تكرار ذلك بمورة 
دورية٠‏ هذا مع ملاحظة أن الخطوات| لتمحيحيه ينيفى أن تتم بمورة مستمرة للبل 
مالح المفترين أو الستخدمين لللع أو الخدمات٠‏ ان تلكا لخطواتلتمحيحيه 
قد توجه تجاه واحد أو أكثر من الجوانبالتى تسم المعترى أو المستخدم»كجودة 
السلعة أو الموامقات للخدمة أو مدىجاذبية المنيأة أو أساليبالترويج أو غير 
ذلكه 

وينبفى أن يكون فى الحسبان أن | لفرض ا لرئيى من اتخاذ كل تلك ا لخطسوات 
التمحيحيه هو الوفاء برغباتوتوقعاتالمنترين أو المستخدمين للسلع أو'الخدمات 
فاذا كانت توقعاتالمعترين أو المستخدمين عالية بدرجة كبيره فان الخلوات 
التمحيحيه ينبفى أن توجه نحو رفع جودة وموامقات السلعة أو المؤمفاتالمتوقعة 
للخدمة وما يترتبط بذلك من عوامل » بحي ثيومل ذلك الى تقوية الخصائص الايجابية 
لللعة أو الخدمة؛ بما يتمئى مع توقعاتورغباتالمعترى أو المستخدم ٠‏ ان الفرض 
من ذلكهو جعل المرغوب تحققه هن جانب المعترى أو المستخدم ممكنا التحقيق على 
أمثل وجه » والا فان الخطوات التمحيحية ينيفى أن توجه تحو تحويل توقعات ورغبات 
المفترى أو الستخدم بحيث تتوافق مع الخمائص الفعلية المتاحه للسلعة أو الخدمة» 

وأخيرا فان تجنب عدم رناء المعترى أو الستخدم لللعة أو الخدمة والعمل 
على تعظيم رما *ه يتبفى أن يكون هو الهدف الحقيقى الخلا للمنمأة السويقية 
والخدمية» ولذلك فان من الاهمية بمكان أن يَلْقَى را * المعترى والمستخدم .اهتماما 
كبيرا عند التخطيط والتنفيذ لأثعطة المنعأة التويقية٠‏ ان على المنمأة أن تضع 
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فى حسبانها أن رضاء الستهلكهو غاية فى حد ذاته اغافة الى كونه وسيلة لتحقيق 
والبتدى 


غاياتالمنتأة٠‏ ومن ثم فانه يتيغى أن يعتبر هدقا طويل المدى للمنياً 
يكون له أولوية على باقى الاعداف الارى للمنشأة٠‏ وطالما أن ذلككذلك فان نمونجا 
متكا ملا للتخطيط والرقابة يأَخدٌ فى الحبان رشاء المغترى أو الستخدم كأحد 
مكوناته الاساسية سوفيقدم فى هذا المكان ٠‏ 

دحو تسوج مفكا م فيما يلى عرض لتبوئج معكامل للتطيط 
والرقابة بالمنعأة التسويقية ٠‏ وبالرغم من أن المتفيراتالتى استخدمت فى هبذا 
النموذج تعتبر معروفة ء الا أن تداخل وتكاهل تلك المتفيرات مع بعفها البعسض 
لخلق نمونجا متكا ملا للتخطيط والرقابة يأغذ فى الحصبان رضا * المعترى كأحد 
جوانبة الرئيسية يعد شيئا جديرا بالاهتمام فى تقديم ودراسة مثلهذا النموذج 
المقترح » كما هو موضح بدكل ( ؟؟ ٠)‏ وفيما يلى عرض للمتغيراتالمتجيشنة 
بالتُحوع: 
أولا: المعلوماتالقادمة(الداخلية والخارجية): أن الغطوة الاولى هى جنع 
المعلوماتالقادمة من البيثئة الداخلية والخارجية٠‏ وتتعلق المعلوماتالقادمة 
من البيئة الداخلية بالسلعة أو الخدمة وعثون الانتاج والتسويق والتمويل والافراد 
والحابات والتكاليف والبحوث والتظوير وغير ذلك٠‏ أما المعلوماتالقادمة من 
البيئة الخارجية فترتبط بالجوانب الكبيثية الخارجية الاقتمادية والتنافنية 
والتقنية والقانونية والسياسية والاجتماعية والثقافية وغيرهاء 
ثانيا: المراجعة الادارية: ان المعلوماتالقادمة والتى يتم جمعها هن البيئة 
الداخلية والخارجية اضافة الى المعلوماتالراجعة تمكن الادارة من تحليل جواتب 
البيئة الخارجية ومن تقييم البيئة الداخلية» ومن ثم فان على ادارة المنعأة 
التويقية أن تقوم بتحليل المتقيراتالبيقية الخارجية فيما يتغلق بالنسو 
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والتقنية والامتثعار والانتاج والتصويق والمنافسة وغيرها ٠‏ كما أن على ادارة 
المنمأة العريكة أن تقوم بتقييم المتفيراتالبيثئية الداخلية والمتعلقة 
بالتسويق والتمويل والانتاج والتقنية والتكاليف والبحوث والتطوير والعثبسون 
القانونية وغيرها * 

ان تحليل الببئة الخارجية وتقييم البيئة الداغلية سوفيمكن ادارة المنمأة 
التسويقية من الانتقال الى المرحلة التالية والخرورية لتقديم .منتجات أو خدمات 
جديدة وتطوير المنتجاتأو الخدماتالحالية* 
ثالفا: اكتعافالفرص : ان تحليل وتقييم جوانبالبيئة الخارجية والداخلية 
سون يمكن المنعأأة التويقية من التنبوء واكتناف الفرص والامكاناتوالمحددات 
أو القيود الستقبلية» وتبعا لذلكفان ادارة المنمأة تستطيع أن تقرر ونقا 
لذلك! مكانية واتجاهاتالفرص المستقبلية وتدبير الموارد ٠‏ وكيفية التفلبعلى 
العقبات والسحدداتالتى قد تواجهها أو على أقل تقدير التكميف مع الظروف التى 
أدت أو تو*دى الى وجود مثل تلكا لعقبات والمحددات ٠‏ 

وفى حالات معينه ٠‏ فانه قد يمعبالتنبوء الدقيق بالفرس والامكاناتوالمحددات 
بسبب التقلب الهديد فى الظروف الببئية٠‏ وفى مثل تلك الحالاتفان المشأة 
التسويقية يمكنها الامتعانه بأساليبأخرى منها تحليل التصور المتعدد 
" ( خقل ) ملم رتقصة متعمدهءة و1صذة بير ".ان هذا الاسلوبلا يستخدم 
لفرض التنبو* وانما لاكتماف الابعاد المتنوعة للتوقعاتالبيئية التى تخنع لبا 
المنأة التسويقية عند ممارستها لانّنطتها الستقبلية: ووفقا لهذا الادلوب فانه 
يتم استحداث أكثر من تصور تتراوح بين التفاوءل والتفاو*م ٠‏ قبن من تلك 
التصورات قد يكون متفائلا والبعض الأخر قد يكون متعائما والبعض الثالتيقع بين 
حدى التفاو*ل والتشاوءم ٠‏ وهكذا يمكن للادارة فى النهاية أن تختار أحد تلك 
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التموراتكمرهد للستقبل ( [(198 ,ضفسءصسهةة # 14عستمتم )- 

ان الابعد من ذلك فيما يتعلق بتحليل التموراتالمتعددة هو أن ذلك التحليل 
يمكن أن يجمع المندآتالعويقية الممائلة (والتى تعارس أنمطة تتعلق بسلع أو 
خدمات متها بهة) على معيد واحد من أجل التفكير بطريقة خلاقة فيما يتعلق بستقبل 
نماطهم ٠‏ ان ذلكسوف يمكن من خلق أ فكار ومفاهيم جديدة من أجل تحليل وتفهسم 
أكبر للبيئة التى تعمل فيها تلكالمننآتالعمائله٠‏ ومن ثم فان أفكار مديسروا 
تلك المندآت يمكن أن تجتمع نحو خطوط متعابهة من التفكير التى تفيد كمرهد 
فى المواقف وا لظروف التى تتصم بعدم التأكد الكبير أو التخاطر العالية* 
رابعا: مراجعة وصياغة الاعداف: ان المنعآتالعويقية يجب أن تفع نمبأعينها 
رنا * المعترين والمستخدمين للسلع والخدما تكهدف ذو أولوية عاليه تفوق جميع 
الاهداف الاغرى لان تحقيق ذلك الهدفيمكن من تحقيق الاهداف الاخرى للمنعاًة* 

ان المنشأة الصويقية ينبفى أن تقوم بمراجعة ومياغة أهدافها طويلة 
المدى أغذا في الحسبان الفرص والموارد الستقبلية والمحدداتوالقيود الستى 
يحتعل وجودها فى الستقبل ٠‏ وحينئذ فان تلك الاهدانطويلة الاجليتم ترجمتهيا 
الى أهداف أكثر تفصيلا وتتعلق بالمدى القمير ٠‏ ولعل تقسيم سوق أو أسواق المنهأة 
الى قطاعات تبعا لفئاتالمفترين يعد نافعا لذلكالخموص ٠‏ 
خاما: خلق الافكار الجديدة وتقييم البدائل : وفقا للمٌُداف الجديدة التى يقم' 
مياغتها تنطلق المنمأة التسويقية للبحثعن الافكار الجديدة للتومل الى منتجات 
أو خدما.تجديدة وتطوير المنتجا تأو الخدماتالحالية أو غير ذلك ٠‏ وفى هذا 
الحموس فان خلق أفكار جديدة يمكن التوصل إلية بطرق عديدة من بينها تمنيف 
الاذكار من خلال عمف الافكار ٠‏ ومشاركة المترين والعاملين ٠‏ وخرائط تفشيلات 
المفترين ٠‏ وتوصيف العنتجاتأو الخدماتالحالية لاكتنافامكانياتأو فرص 

م*' التسويق والفراغ) 
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انخال أية تحسيناعليها * 

ان تقييم البدائل ينبغى أن يتم على أساس من معايير تعد سبقا قبل البدء 
فى عملية التقييم وعلى ضوء أهداف المنعاًة٠‏ وطالما أن رضاء المعترى يعد الهدف 
الاهم والابقى للمنعاة التسويقية فان كل معيار من المعايير المستخدمة فى تقبيم 
البدائل ينبغى أن ينتمى الى ويرتبط ارتباطا وثيقا بذلك الهدف ٠‏ 
سانسا: تتكيل استراتيجية المنمأة التسويقية: بعد تقرير أهدا فالمنفاًة 
واختيار أفشل البدائل لتصسين منتجاتها أو خدماتها وتقديم منتجات أو خدمئات 
جديدة ٠‏ فان المنئأة الصويقية ينيفى أن تتقدم نحو تدكيل اسعرا تيجياتها نيما 
يتعلق بتطوير منتياتها أو خدماتها الحالية وتقديم منتجات أو خدماتجديدة 
من أجل رنا* المعترى ٠‏ أن ذلك ينبفى أن يتضمن حتما سياسات وبرامج استرا تيجية 
طويلة العدى وكذا ميزانيات تقديرية للموارد المطلوبه لتلك الاسترا تيجية التى 
تعن لعتَحقين رما* المنئزىه 

وفى هذا الخموس فان على المتثأة التسويقية أ ن تكون مستعدة لاعداد وتقديم 
الخطط الاسترا تيجية الشرطية فى الوقتالملائم وعند الحاجة لذلك تبعا لحاجات 


المنثأة ومثتريها والظروف المحيطة بذلك ٠‏ وكذا فانه لابد من أن تأخذ المنعأة 
التسويقية فى الحسبان تكامل استرا تيجياتها التسويقية مع الاستراتيجية التقنية 
للمنمأة بحيث نومل التنسيق بينهما من الوفا* بحاجات وتوقعات المعترين والعملا"٠‏ 
سابعا: تدكيلالخطة الوسيطة : عند هذة المرحلة فان على المنعأة أن تقوم 

بتقرير وتشكيل الخطة الوسيطة (الخطة الادارية) للمنتجاتالجديدة والمتطورة على 
أساس من الاسترا تيجية التى تم تقريرها وتشكيلها ٠‏ ان الخطة الوسيطة (الادارية) 
ينيفئ أن تمكن من تحقيق أفشل تدبيز وتوزيع للموارد على اداراتوأقسام المنمأة 
وينيفى أيضا أن تمكن الخطة الادارية من تهيئة أفضل مناخ مادى واجتماعى والذى 


هلكا 

يعد ضروريا للخطط التنفيذية» 5 
ثامنا: تدكيل الخطة التدفيذية: عند هذه المرحلة يمبح تدكيل الخطة التدفيذية 
وانجازها ممكتنا من الناحية العملية٠‏ ان كل المتطلباتالضرورية لتدكيل وانجاز 
الخطة التدفيذية قد توافرت فهناك الاستراتيجية التى يتم على أساسها اعداد 
وتشكيل الخطة التدفيذية» وهنا كالخطة الادارية التى تمكن من تشكيل وانياز 
الخطة التدفيذية» 

ومن ثم فان المنعأة التسويقية عند تلك المرحلة عليها أن تقوم بتدكيل 
الخطة التدفيذية والتكتيكات الضرورية لوضع الاسترا تيجية هوضع تدفيذ على مستوى 
الوحدات التدفيذية» ان ذلكيتضمن بالطبع السياساتالتدفيذية والاجراءا توطرق 
العمل الشرورية للتنفيذ وكذا الميزانيات التقديرية لكل وحدة من الوحدات 
التدفيذية» 
تاسعا: تدفيذ الخطة: طالما أنه قد تم تدكيل الخطة التدفيذية فان مرحلة 
التنقيذ تصبح المرحلة المنطقية والحتمية» وعند تل كالمرحلة فا ن على المنعأة 
أن تكون قادرة على انجاز خلطها التنفيذية طالما توافرتالملاحياتاللازمة لذلك 
فى المراحل السابقة» 

ان التركيز هنا ينبفى أن يكون من أجل تحقيق تعظيما لفقائج التننينية 
من أجل تعطيم الاهدافالتدفيذية» واذا كان من المتفق علية بديهيا أن رفاء 
المعترى يعتبر أهم تلك الاهداف فاته من المنطقى والطبيعى أن يتم اعلاء 
الاولوية لتحقيقتعظيم رشا المنترين والستخدمين للسلع أو الخدمات٠‏ 

وفى هذا المكان + فاضِه ينيغى عدم اغفالالدور الهام للادارة التدفيذية. 
أن دور الادارة التدفيذية لا ينبفى اغفاله فى التنسيق بين مختلف الوطائف 
والوحدات التدفيذية وفى العمل على التوصل الى حلول فعالة وسريعة ومجدية لاية 


3 
مراعات قد تنأ بينها: ان الادارة التدفيذية تقوم بدور ملحوظ أيضا فى المساعدة 
فى الامداد بنظام فعال للمعلوماتوكذا بمقاييس ونظم كفى* للانجاز والرقابة٠‏ 
عامرا: الرقابة الستراتيجية والتنفيذية : هنا ينبفى ايضاح أن الرقابة 
لا تقل أهعية عن التخطيط ٠‏ ان الرقابة بحقيها الامترا تيجى والتنفيذى يجب أن تتم 
على أكمل وجه من أجل تحسين المنتجات أو الخدماتالحالية وتسويق منتجات أو 


خدما تجديد: 


ان يعدى الرقابة الامترا تيجى والتنفيذى ينبغى أن يتما بمورة 
دينا ميكية وعى أساس مستمر قبل وأثنا * وبعد ممارسة الانئطة التصويقية» 

وبينعا ينصباهتمام الرثابة الاستراتيجية بالعدىالطويل ٠‏ فان الرقابة 
التنفيذية تركز على المدىالقمير ٠‏ وطالما أن المنعأة التسويقية تشع نمب 
أعينها هدفرناء المعترى أو الستخدم كهدفرئيسى ء فان رضا * المغترى يميح فى 
المدى الطويل محور الاهتمام لفرقابة الاستراتيجية ٠‏ بينما يكون رضاء المدتسرى 
فى المدى القمير محور تركيز الرقابة التدفيذية» 
حدادىعهر: المعلوماتالراجعة: عند هذا المستوى تتضح أهمية المعلومات 
الراجعة؟ ان المعلوماتالراجعة تمكن الادارة من تحويل المعلوما تعن عمليسات 
الرفابة الى جميع الستويابالمنتأة والتى تساعد مع المعلوماتالقادمة فى 
المراجعة الادارية مرة أخرىثم اعادة التحليل والتقييم واعادة صياغة الاهداف 
والخطط * 

وهنا ينيف أن توح أن المعلوماتالراجعة يجبأن تعطى مورة واشعة عن 
هدى رما * المثترى والستخدم وذلكبالنسبة للفثاتالمتباينة من المغشترين 
والستخدمين ٠‏ ان ذلك يعد ضروريا للخطواتالتالية من المراجعة والتقييم 
والتخطيط والتدفيذ والرقابة بما يمكن من تحقيق رضا* المعترين والمستخدمين 
لللع أو الخدماتالتى تقدمها المنعأة: 
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فانى سن البحث العلمى والتلوير : وفى هذا التموتح لا بد من التأكيد 
على أن البحوت العلمية فى عثوى التسويق التى تضع هدفها الرئيسى رغاء الستهلا: 
يجبأن تسبق وتلازم <ميع المراحل السابقة المثار اليها فى هذا الدموذج ٠‏ 

وفى ختام هذا النموذج يجب ملاحظة أن هناك تأثيرا متبادلا بين جميع العراحل 
الابقة المنار اليها بالنموذج ٠‏ وهذه العلاقعات المتداخلة بين المراحل 


السابقة تتضح من اتجاهاتالاسهم المبينه بهذا التموذج المقترج ٠‏ 


نظره ختاميه وتوصميسات 


ان الرنا والمتفيراتالمرتبطه تعد من الاعتباراتالهامة التى تستحق مزيدا 
من البحث والدراسة وخامة بالنسبة للقطاعاتالتى تقدم الخدمات »وذلك 
كقطاعا تخدمات! لبنوك والفنادق والخدمات! اسباحية والمحية وغيرهاء ولعل أحد 
المداغل الهامة للبحث والدراسة بتلكالقطاعاتيمكن أن يتأتى من حلال ربط الرنا 
بالمتفيراتالمو“ثرة عليه والمتفيراتالمرتبطة به كالمخاطر المدركة والمفاطر 
الفعلية والاتجاهات وااكلمة المتداولة واللوكالفعلى ٠‏ 

ان دراسة الرمًا والمتفيراتالمرتيطة مع التطبيق على قطاعاتالخدمات يعد 
ضرورة حيويه لان الدراساتلسابقة كانت تركز بدرجة أكبر على مجالات الع 
والمنتجات عنه بمجالات الخدمات٠‏ كما أن الدراسا تالتطبيقية المبدانية لم 
تركز على ربط المتغيراتالالفة (كالرضا والمخاطر والاتجاهاتوالكلمة المتداولة 
والسلوك العملى ) ييعضها البعض وبيان العلاقات المتداغلة بين تلك المتفيرات من 
خلال الدارسة بالواقع العمنى ٠‏ ولعل تركيز الباحثين قد اتجه نحي معالجة الرما 


-ه1؟ - 

كمتغير تابع يتأئر بعديد من المتفيرات٠‏ وعلى الرغم من ذلك فانه يمكن النظر 
الى الرنا كمتفير تابع ومستقل فى آن واحد ٠‏ فبالرغم من أهمية العواهل المو*ثره 
على الرننا ء الا أنه يمكن اعتبار الرنا كمتفير مستقليو*ثر على عديد من 
المتنيرات الأشرى كالاتجاهاتواللوك القولى والفعلى الى غير ذلك ٠‏ 

ان التركيز على ربط الرضا والمتفيراتلمرتبطه من خلال الدراسات| لميدانية 
وخامة فى القطاعات الخدمية سوفيمكن من تطوير نماذج فكرية خلاته تمكن من .سد 
البوة بين النطرية والتطبيق ٠‏ ان ذلك ينبغى أن يتم عن طريق طرح نهاذح علمية 
للرنا والمتغيراتالمرتبطه بتلكالقطاعا.تعلى أساس من الدراسة العلمية 
والعملية حيثيتم طرح تلك النماذج واختبار التطبيق العملى لهاء ان ذلك سوف 
يساعد الدارسين والممارسين فى تطوير تسويق الخدمات من خلال توجيه النمائج 
والنظريات العلمية تجاه الواقع والتطبيق العملى ٠‏ ولافك أن ذلكسوفيساعد 
على اكتناف الابعاد والمتفيراتالمو*ثرة على رضاء المعشترى ومن ثم التخطيط 
والتدفيذ والمتابعة بالمندآت والبيئا على أساسمن تلك الدراساتوالتمائج 
العملية انتطبيقية بحيث تومل ذلك الى تحقيق الرضا العرغوب للمعترى وخامة 
بالقطاعات الحدمية التى تحتاج الى هزيد من الاعتمام فى هذا الخصوصبما يوصل 
الى سد الهوة بين النظرية والتطبيق ٠‏ 

وفى الخقام لايعنا الا أن نطرح بعض التومياتالختامية المفيدة فى هذا 
المجال : 


اولا : توصيات لمديروا المنشأت التسويقيه 


ان على مديروا المنعآ تالتسويقية أن يأخذوا فى الحسبان الاعتباراتالتاليه: 


أن على مديروا المنئآ تالتويقية أن يأخذوان فى الحسبان رناء المنترى كيدف 


اا 
رئيسى لمنثآتهم بحيث يتم أخذه فى الحصبان عند ادارة كافة أنئطة المنعأة» ان 
مهام الادارة من تخطيط 


ليم وتوجيه وتنمية بعرية ورقابة وخلاته يتيب أ تتم 
بغرض تحقيق الهدف الرئيسى وهو رنا* المعترى ٠‏ 

اك ان الرنا الكلى يكون دعاجا الليغا' المتعدد ومن كم قآن هناك من العفاعيسص 
والمتفيراتما يو*ثر على الرضا المتعدد ومن ثم على الرنا الكلى ٠‏ ولذا فان 
تلك المتغيرات والخمائص يجب أن تو*غذ فى الحسبان وفقا لمدى أهميتها وأثرها 
على الرضا الكلى والجزئى للمعترين وللستخدمين لمنتجات أو خدماتالمنمأة- 
ك ان على ادا.ة المنئأة التسويقية التعرف على عملائها الاكثر رضنا والاككتر. 
, ايجابية من حيثاتجاهاتهم وسلوكياتهم القولية والفعلية نحو العنتأة وسلعها 
أو خدماتها ١‏ ومن ثم فان على ادارة المنعأة أن تضع فى الحسبان أولئك العملا" 
كقادة للرأىحيث تستطيع المنثأة الاستفادة منهم فى التأثير على اتجاهلببات 
وسلوكيات الأقرين ممن يتعا ملون أو يتوقع تعاهلهم مع المنمأة٠‏ 

ع أن على اذارة المنناة أن عاعد فى الحبآن. رمد كل العايير والبيسوه 
لتحسين رضا * واتجاهات العملا" وكذا السلوكيات القولية والفعلية الايجابية تجاه 
المنئأة ومنتجاتها أو خدماتهاء وفى نفسالوقتفان على ادارة المنمأة أن تتخذ 
الترتيبات وا لخطوات الغرورية لخنض عدم رهنا* المعترى والتتابعاتالتمرى 
السالبة القولية والفعلية تجاه المنعأة ومنتجاتها أو خدماتهاء ويجبعلى ادارة: 
المنئأة مراعاة أن يتم كل ذلك فى اطار من القيم والمثل العليا التى تدم 
المجتمع وأطراقه» 


ثانيا : توصيات للعاملين بالمنشأه التسويقيه 


ان على العاملين بالمنعأة التسويقية وخامة رجال البيع والتسويق أن يقوهون 
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بمراعاة السرعة والدقة فى تقديم خدماتالبيع والتسويق للعملاء ٠‏ ان عليهم أن 
يتركوا اتطباعا ايجابيا فى نفوسعملائهم باعتبارهم معاونين وذوى فائده لهم ٠‏ 
كما أن عليهم أن يقومون بعملهم بجاذبية وبروح من الود والمداقة وأن يكرسوا 
جهدهم لحل متكلات العملا" ٠‏ 


ثالثا : توصيات للمشترين والعملا» 

ان على العملاء والمعترين أن يضعوا فى حبانهم تحقيق أقمى رما فيها يختص 
بالمنناة التى يتعاملون :وسلعينا أو عدماتهاء ان عَلَيهم أن يمروا غلى العمول 
على أفضل ما يومل الى الرا العالى من جودة أو خدمة مرغوبه من جانبهم أو غير 
ذلك ٠‏ كما أن على المنترين والعملا" أن يدركوا أن هنحقهم أن يتم تقديسم 
الخدمة التسويقية اليهم على أفشل وجه ممكن وألا يتهاونوا فى الحمول على أأففل 
خدمة من جاتب المنئأة والعا مين بها ٠‏ 

وبنا* على ذلك فان من المتوقع أن يقوم الممترون والعملاه الأطرر كيك 
بالتعبير عن ذلك فى دكل سلوكياتايجابية تجاه المنعأة وسلعها أو خدماتيا» 
وذلك بمزيد من الوفا* والتعامل مع المناً 


» وبمزيد من الاتمالا تالايجابيية 
والكلمة العوجية مع الأقرين عن المنعأة ومنتجاتها أو خدماتها - 
رابعا : توصيات لبيئات وجمعيات حماية المشترى 

ان على هيئات وجمعيا تحماية المنترى أن تقوم بنشر الوعى بين المنعآت 
السويقية من أجل زيادة كفا ءة الخدماتالتسويقية التى تقدم للمغترين والغملاه 
ومن أجل رضا* عالى من جاتبهم عن السلع أو الخدماتالتى تقدمها المنعأة. هذا 
كما أن على تلك الهيئاتوالجمعياتدورا هاما فى نهر الوعى لدىأفراد المجتمع 


2 
من أجل الامرار على الحمول على أفضل خدمات تسويقية٠‏ كما أن على تلك الهيئات 
والجمعياتدورا بالغا فى نثر الوعى الثقافى والقيم الثقافية التى ترتبط 

بامرارهم على حقوقهم فى ا لحمول على أ فضل خدمات تسويقية وخامة فى مجالات التسويق 


٠ الخدمى‎ 


خامسا : توصيات للبيكات الحكوميه 

ان على الهيئات والجهات الرسمية أن تبذل قمارى الجيد فى اتخاذ الحلوات 
والترتيباتالقانونية وغيرها الغرورية لحماية المنترين والمتعاملين فى 
السلح أو الخدمات وضمان الوعى الثقافى على أساس من القيم الخلاقة للمجتمع بحق 
كل طرف من أطراف التها مل وشمان الحمول على ذلك الحق بكاقة السبل المفرومة 
وضمان التسهيلاتالكافية لمتابعة الحق والحصول علية بالطرق القانونية كلما 
تطلب الأمر ذلك ٠‏ 


سادسا : توصيات للاكاديمين بمجالات الاعمال والتسويق 

ان على الاكادميين أن يعطوا تركيزا أكبر عند البحث فى شثون رضا* المعترى 
لقياسالرشا المتعدد الناتج من الخمائص المتعددة للسلعة أو الخدمة وذلك بدلا 
من التركيز فقط على قياسالرنا الكلى ٠‏ ان المدخل المتعدد الابعاد فى تفاول 
قشية رناء المعترى التى تتم بالتعقيد فى هذا العم يعتبر مفيدا جدا فى 
الامداد بمعلوماتكاملة ونافعة من أجل تحين رنا* المفترى ٠‏ 

واضافة الى ذلك» فان على الاكا دميين بمجالات الاعمال والتسويق أن يعوا 
مزيدا من الامتمام لدراسة التفاعلاتبين رناء المعترى والمتغيراتالمو*ثرة» وكذا 
المتغيراتالمرتيطة يالرا كالمخاطر المدركة والاتجاهاتوالكلمة العتدوالة 


14د 
والسلوك الفعلى للمنترى مع التركيز على التطبيق بالقطاعاتالحيوية بالمجتمع 
بالافافة الى قطاعات الانتاج ٠‏ ومن أهم تلك القطاعات الاخرى ا لحبوية قطاعات 
الخدماتالتى تحتاج الى مزيد من التركيز والاهتمام ٠‏ وفى سبيل ذلك فان من 
الاهمية بمكان لوك ما بعد العراء للسلعة أو الخدمة للفئات.اطتنوعة من 
المعترين ٠‏ وخاصة بالمجالاتالتى تتعامل فى تسويق الخدمات٠‏ .فى هذا الخمصوص 


فان هنا كحاجة الى مزيد من البحث من أجل تطوير واختبار نمونج سلوك مابعد 
الثراء نتروا الخدماتعلى وجه الخصموص ١ ٠‏ 


50 
خسملبه 

تناول هذا الجزء من التويق والفراغ المقهوم التسويقى ورضاء الصستم! ك 
والمتغيراتالمرتبطهء وقد جا* هذا الجزء ليوفح جوهر المفهوم التويقى المعامر 
وأثره فى تحقبق رناء الستهلك وتحقيق الرفاهية الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع 
وأطرافه من خلال النعاط التويقى الذىيتبنى ذلك المفهوم التسويقى المعامر 
بمفزاه العلمى والعملى ٠‏ ومن ثم فقد جا* الجزء الاول مكرسا الاعتمام للننانذج 
العلمية التى تتناول الرضا والمتغيراتالمرتبطه والتى تلائم التطبيق العملى ء 
وتساهم فى اتخاذ القراراتواعداد الاستراتيجياتالتويقية الفعالة (والتى سوف 
يتم تناولها فى الجز* الثانى من هذا الكتاب) بما يمكن من تحقيق رضا * المستهلك 
وتحقيق الرفاهه الاقتمادية والاجتماعية للمجتمع وأطرافه» 

والجدير بالذكر أن الرفاهه الاقتمادية والاجتماعية للمجتمع وأطرافه لايمكن 
أن تتحقق الا من خلال ازدهار النماط الانتاجى والتويقى وغيرها ٠‏ ولا يمكن للنفاط 
التسويقى أن يزدهر الا اذا كانتهناك فللفه ادارية تسويقية على المستوىالكلى 
للدولة؛ومتدآتها التسويقية ٠‏ ان تلكالفلفة الادارية التسويقية ينبفى أن تتشمن 
المتفيراتاللاسية التى ينبفى أن تتوافر بالبيئة الصويقية بحيث تدكن مسن 
تحقيق الرضا للافراد الذين يقومون بعرا* السلع والخدمات ٠‏ ولا يخفى ها يترتب 
على ذلك من ازدهار النفاط التصويقى على المستوى التحلى والدولى»وما يترتب 
على ذلك من ازدهار للنماط الانتاجى,وها يترتب على ذلك من تتابعات تومل الى 
تحقق المزيد من التلور والرفاهه الاقتمادية والاجتماعية للمجتمع وأطرافه٠‏ ولنا 
فقد جا* هذا الجزء الاول مركرا على رناء المستهلك والمتفيراتالمرتبطه باعتبار 
الرنا متغيرا تابعا يتأثر بالعديد من المتغيراتالستقله ومن أهمها تلك 


ه581 


المتفيراتالتى ينبفى أن تتشمنها الفللفة الادارية التويقية على مستوىالمجتمع 
ككل:ومنئآ ته التسويقية وكذا باعتبار الرنا متفيرا ستقلايو*ثر على عديد من 
التتابعات كالاتجاهاتالمتعلقه بالستهلك ولوكه القولى والفعلى (الشرائى) 
بما ينكس على ا زدهار النعاط التسويقى وتحقق المزيد من التطور والرفاهه 
الاقتصاديه والاجتماعية لافراد المجتمع وفثاته٠‏ ولذا يأتى الجزء الثانى ليركز 
على القرارات والاستراتيجياتالتويقية على مستوى التويق الجزئى (على مستوى 
المنمأة التويقية ) بحيث تضع المنعأة القويقية المفهوم التصويقى المعامر 
(رنا* الستهلك وا لفلسفة الادارية السويفية بمتغيراتها الاناسيبة لرناء 
الستبلك ) نم بأعينها عند اتهاذ القرارات والاشترا يجيا تالصويقية٠‏ والجدير 
بالذكر فى نهاية هذه الخاتمه أن نوضح أهمية الحاجه الى المزيد من الدراسات 


والبحوث الستقيلية فى هذا الخصوص * 
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-2611خ1آ1 غعضومعم .(1921) .5 .م ,رممممسصخصد8 بغ عم مآ رممومستمصعه 
رقا 860168 85م هذهناك لعط دا مع مم8 معوصياعء 22 باصذا! :16 
122-132٠‏ وعهال 


-12هناظ 860010108٠‏ [غخ111طهقخآ غعنومسم و16 .(1972) .© رصمفموععم8 
71٠‏ و15 ٠8م512608هظ8آ‏ هقمع 


:0 8غ1 0ظة عزةئ8 4ءم1ءءصءط .(1973) .8 “اعهذل .سوساغم8 
-26862 وصذاء كاده( 01 5221ناون .غ168 21621 1ججهة قصة 140061 4 
181-190٠.‏ و(نزتا() 10 وطعط 


.(1924) .8 مم80 ,لاغ هفطك به رأسنةغ5 .8 صطول رمآ 1668ا! رسن31 


8ب 


٠ع58م0م265‏ 6غ0528م002 014 [غخ17125111 :421518 عو سناقمه0 
15-19٠‏ .(511م38)3 ممص ل1غععاعها؟ 2ه 1فصسيامل 


-4 ع«اعسدعدهه .(1972) 7.١‏ 17111158 ,رمعوصع2 8 رعسم ناز ,هلم علمص5 
021ناول .هه تهسافمهه هه عم مغععاطة؟_لوطذن70 علباغ 1 
٠١ 28-35٠‏ (طء5م6غع36)06 مقصذغء علرذلا 


5015 ص .مدمناوم6 قدمسة غء211هم0 وستعمهمة .(1979) _ءيآ .8 ردعميو 
4 .108 0طعزق5 ل1فصه1غ 22 لحصمىم0 .قو ط0 قسة .3 
186٠ 379٠‏ ,11شلا-ء 1غصوصم :.ل.ى# ,611448 


-خلاوصنا5 .ا 113طخلة0 عناملا 1886منومءعم1 .(1982) .ل ,11ء#موممة 
.26-28 ,27 .أسعهعمفمغ!ز رمع 


حلمملا .(1986) .8 .35 ملإطف1غطة ا ,ءم عمق رههومفلز ,لا .م رفجوناظ 
2158885 .فلا85 1ه6 1 تمس ص :108 2ع لساسوم0 لت 
11٠‏ ,(8)3 


-1568 هط .(1982) غهفصو”مناة 1معنه 8 رعق غم61156 .,1لطعصسصة 
5105٠‏ ع 581828 «عسهغهنا0 04 مغسمغستهموغ6ه2 فطع مغه1 مم1غدم 1 
١ 91-502‏ (طء طهة 11)1)09 ملع «ممم86 وصلغوعامة)؟ 01 ل1فطتيامل 


مهخ كه نلعم .(1969) .8 ده وعنانآ ,لزنه لآ 8 رول الإمفموة رمسم رمات 
طعة مم4 1621 عمق هق :ءءمفسمووصوم غعناوممم »116 02 
.ااا ,6 مظع5ة8666 مصذعمكلمة!! 02 ل1همجنامل 


اطلام ب مموصةوغ8618 ع6 معمو غم لظ . (1972) «ل2س106م .8 برسمغرة01 
لفووصط معطم .]1 


02 لإخامءط1 36# 042 122621 1صسظ صم .(1969) 3م4194 .م ,ممغ 016 
-261201 طقسن :2 ا910قطع8 105221غ26غ2 خصدوع 0 .116608 تقسياظ 
.12-175 نبا ,روعصهس 


6ستزناق 11052 صذ 1همئزة علءعللا ى 408 ..(1922) 5١‏ لزة1ضةغ5 رصعطه06 
ا٠3‏ 1285 تناك ,8866 6151286 "اء 84401 ,1109550 :516028 1ء26 


ةم دمغ مسممكه1 ههة مصتكلة؟ كلقع .(1967) .7 205814 ,نم6 
105 دصدممه1 قهة مصفعلة1 زه م1 مجه ا افطو8 «وسافدمه ص 
6 :غ806 ,“00 .2 ,خ110ضع8 #عسناهمه0 صذ مسخلهسميز 
601-639٠‏ ,عع00116 8200224 2ه 5611088 ههه جم 1مومط 


فهة علفكه فو نمءعطوط .(1962) لا «ذناغ5 رطعكك 4 ر.2 افصو رعاه6 
مم مط3 عهمطمة 761 02 عمط 156 :مسكلة؟ مه3م م266 "تو سنافدم2 
هذ م5ة1فهذاةا صم وغهه20ه1 خصة مسصتعلة7 ع(288 ,عه00 .#ءط ع1 
5 لطن 4682 1م86 مط1 :ه8086 رجه تتإفطة8 عرو سنافمو6 
.504 ,0011686 لصدصةاا 62 


مع م5612-0306 ١‏ (ا196) “اع ناضة .4 ,فصوتايزء8 ر.# 218ه20 وكاه0 
026621 ممخدوم0 عخاطتاط .صعسمة؟ صذ 511167 1مشيوعروم فصع 
٠66ا-53با‏ ,(28)7811 


هة موفاعهم م 8ه عاة 2 نفو لازوءطع2 ا (و1967) .؟8 غغم56 رسقطوه 1مصيه 
معة عهتكطة2 علق 88 ه18 لماع لصناقسمت «ءستاممه0 1ضسره2 م1 
00 .8.7 وم للتفطة3 «عسنافده© 15 1038ل هقا؟ صمل مسرم م1 


53110-00- 


رء001168 فسهنة؟! مه 611688 قمة غمعف هموسرم 6م12 


:0غ مم8 
265-288٠‏ 


سنوعطوط 05 قدم خأ معسلط «مزطط غ25 .(ي1967) .91 56085 يسمطعستمعيد 

دك ممتلفهذل؟ دمغمسمه 2 م1 همه ممطعلدة مادام ود ,مله قور 

فمة 10658مم82 عط2 تصمغدمة رعدم0 .5 .8 رصم +تغطو8 «مستاموم6 
82-108 ,0011626 قصذ يذل 01 5611008 


-812 فط هذ مومووءمعم طغنه)ل-2 ملعملا . (1921) عم صطول ولع لم62 
05 ل1غمصناول .2102 لامصم1651_1م10مصطءة2 عرول ذلا ك 4ه همقنا 
172-180٠‏ ,(11)1488 مطءصهوق86 وملتذو عصذ)ز 


معناو ا ومم1غ هسمه م1 1م1ء«عهسمه . (1965) 14غمهه ,مممسمليهم 
.5-6 ,85ع22 «مشذغوطء2 : م0200[ ,0200 .عاموطل صذلا 


1غهه1غ 22 تصفع 0 :لمالا غ5 عده 1لتغطع8 مذسن . (1981) طغزععا رقدنعم 
.198-217 ,.00 علمده8 1111-الفقء!! :عادملا 11998 .كاه التغطعظ 


مم0-ه0-عه0 نطول غطصنامط؟ 'فععمفصتز! له .(1985) .خا .2 رصمغموم 
.قبا-37 :30 وهنو مغصدة! 50 201ءصناة .6102م 1صناسسه0 


هذ مسذغمعةا! 2ه 2016 عطة .(1976) عم #٠‏ رغهمله غ# ,ء]! رشلعلة1مدط 
0 قمه مطهؤعوة معدن لاسهوا( .زه غمعسمه1ع 7ه ه15 
8٠,‏ .8 ولخلعض182 ,ءظ ,لخلعه 125 ه1 .ووووعلاة عه إمفمووء11 
- ه00 مقشط269610 201 قصه م5 مسذغمكلطةا! ,. ,عفدم 1ه)! قصة 
2-195٠‏ 


هه قصذة 1نامع 09م _ء ال1خأ1غعم86 ١‏ (1971) .0 .5 لوقصم رقطاء طموم ص 
(ندصة)4ا مطعطهوقع8 قمصذه1غ6سء 409 02 851نامل .وسافده0 فطة 


5 


«ءشنافطه0 2ه 860160 علدده هر ,(0._)1968 .3 عم رمعو طموصطعم 
-عكمة)! 05 لعتعاول .15ه160! .!! .00 ومع ضوعم تزه رمموووءومم 
عبادد .(أهناهناة)5 .ط0هوم86 همذ 


له باط تل .لا10ط!-2078ا 14221626328 غ«رمصعظ 5'غع.آ .(1959) .ل ء/لا ,ه16مط 
٠.‏ (.ءه1107-26) 37 .21169 قوقع صذقناق 


.8682110 “اعشناقده0 .(1978) .2 .82 ,11ء"عاء812 لصن رء8 .3 ,16مصع 
525658٠.‏ 258065 :.111 .1580616 


8٠8. )1973(٠‏ ,11ء#كلءة81 8 ,.12 281/14 وغ112هغ! رء .ل يع 1مطط 
وبا 115508 8 اع طعصكع ,غ1ملز نعدملا 2116# معدم توغطء8 «وسناممم6 


)1969(٠‏ «عوه9 ,11ءلاكلء 816 عه رغمء305 رقع لطعم ر.7 88قنول رع 1قطط 
05 521 نول .028 طلامصه1 فطع لزط هم 1ع لستسسم0 طغياه»-2 مسلجرملة 
15-19٠‏ .(33)3013 رمص ةع عاضر 


هه معفبا 3غ فهد 98و11 02 مع21068ه1 ه25 .(1963) ,7 موسفل 16م 
هذ علدة!ا 11 1غه 561 فه708 هك .مه لعض ممعم 02 وملغأموعطعم عط 
18-7٠‏ ,108 مدع همهم مشذغع مه ا! صق عمس :ممق خطه .ووزه65 .3.2 


( :عتدملا #ه]ة ملاغ6 5061 هسه 92ومطة31ط0 . (191,9 ) عللسظ ومسمععله 1ظ 
.00 8 ومغعرملر 


موا 


05 0121# سق .(1977) 8١‏ 14هه20 ,رسفسطعي1 8 ,ءا صطمك ,لزء امم 
7400618١ 12‏ 85622310 عرء لظ 014 42211261088 1621 ممم 
٠‏ طءده 268 “زء شستاقط00_ 18 48932668 .0ع .2 11188 و 1نامع رو 
.7 مطه86863 “او شتاقمه00 201 4560136105 :هغصة61ة ربا 


- شط “306 4 عسم مغ ممق4 81غهخمه5 .(1971) .2 معموس م1 رممسة1ء2 
60٠‏ ٠(01ان)35‏ .مستذ ةك 01 التستنامل ممسلطع ع١‏ 2055 وهده 


شفط تمخموم0 208 #«موصياة 0561 1جقطه8 , (ا196) مآ برعروم سغموم 
. 17با-بانبا و28 6715غ02ا9 سمتصوم0 116طتام 


-808 .عع سقهمم6 81 ء اللأخمهوه0 2ه إدفط2_ه .(1957) .نآ ,«ومصلغموم 
226٠‏ ولاإتقصهه0 324 لاموطةغ26 ,801 :111.1 رسصمغقط 


1 لالتتتخط1 126 .(ا198) .لم .2 رتضت76# ب رءل ,15غم6 1ه عنصم 
-23 خصدع 0 8ئزء مدصذلز 5غ 6مطهة0811_ 181ع6م5 4 :8690115402 
53-65٠‏ ,13 ,قعلمسفقصوط 21ه10؟ 


-اقطة8 2ه صماغ لعخلووسم فطع قسة ع0 34غغ4 . (1967) ستغصهك؟ ريه اططممم 
!1 رعأظوطوعكصةل! قسة إدفط1 6006 1غغغ4 ص ممصتةه86 م1 .10 
92با-7بابا .,ر5088 قصة 816137 صطول تعلدهل! 16# .مه +ططمة8 


-شاقده0 1516مهوجة86 2ه لإددفط1 ل عده” 16دةغ021 .(1973) 6.٠‏ ,رعاة 0 
٠‏ (37)85241 ومسعظوعصة!! 01 281<تامل .تماغم 


فقا بدمغمه8 ,لإلادفط1 مصلغمعتمهطا مذ رهوج “116 ,(1971) .6 بلقل 
126٠‏ رتامعق8 فضة 24110 


“د تناقده0 قضة (غ 13هدمقطوط . (1975) ٠ه‏ ء!ظ( ,125316 86 .8 .ل رلا 1ه" 
4 12 .ظ086 مدق افده فصو ستة 51 1ناة م :ملاع هم هوم اط 
142186 ضف تطءهة :ممه خط0 .عدمة؟ .!! .8 ,رقم هتلووءممط 
.202-205 وهم عه 4 موقم 


0 قصذاءعلجةل! ء16 . (1980) طختخطم ,1ه :# ره .7 طوعرمعا ,عام 
٠‏ قطة3غع18216! 04 831ناول ا 8طؤولا 10 23586 266 :و0815 50181 


26-28٠‏ ,25 و (با)بابا 


ا ا ا ل ا 
388-592٠‏ :قا ,لزمهه10مط نزوط 64 .11رزترة 02 #521نامل .2458851811658 


-120108 صذ قمه1غ8618_ممسيزز .(1955) .6 .8 رعطومطة يز رءظ ء8 رعو صومو6 
٠‏ .ع1 وضة*<1 +2 لمقطء 2 :111 ,0همه#«وسمك اطغ 


.8 و1015 سك .مماغمء خصتسسم ع مم22 .(1979) .8 ول رططة6 
.2.3 ,611228 04ه168ق20 .زمه 1مطعزم 21هه 1 دم خصدمج0 .قعط0 
192-9٠‏ .هآ ,11قلسء لمعم 


م1 «اوسامهه0 2ه _لإفباء5 فطع مسذامعمس1 . (1968) 14فصوط ,رم لوطصدم6 
2 , (صةطوغ52)06-.مصتغه عادة!! 02 821هتلاول .0 1لاغطه8 6مغ8ق 


مسق غنكممع8 .(1972) +5 ع وضكولك رولا رقصة» رءظ .م يسفمصة 
٠‏ (لتدصة) 12 ,طوصومم86 مصذه عه 207 05 1فستناول 116 قم 


1 ا بم عه ظ ,رصمغم80 مغأمعسءعفصة( , (ا196) ءالا 8٠‏ وصذ4 651 
٠‏ لاذه ه60 111135 
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ناو .م5852 2221263128 ق8هته10+ 2081 .(1975) .2 يرعك 6111194 
٠م38‏ موصلاو عايةا! 02 


-86ههها! 1601لا نا .26102ه 1اتناسسه0 لظ لاوا . (1982) .17 وصذ3غ ه821 
.7-10 و27 مسمس 


كسةهعدة)! 04 وعصلاه5 قمة ممتمدهلا 256 . (1965) 1مقط كط رغعوط1واز 
1 +00 غ860 83111-#اقصمء!! تعلدملا 2166 م لإصمة 15 

01 26615105 4 :ده غم معسعه5 895624 .(1968) .1 .8 ,رازه 1ملز 
30-35٠‏ و٠‏ (019ان)32 قصلو علمظ! 02 ل1فصعلامل .1001 طومموووم 


4 «هغ 11010 04 8لملغناط 1 غصمه 8612176 . (1966) .6 ,هجوم وير 
0 لهتصناول .5551818102 طول 0062211 26 مسمغعهم عمه وم راز 
198-200٠‏ :50 ,نازقه10مطةزوط 1164ممم 


-ضوطة منو0ط0 7154م ممع .(1972) .11 2.٠‏ ,118256 بش ,ءا .8 رمفس1وسمع 
. (111ه36)8 (182163126٠‏ 04 851«نامل .266181088 + موسدمة 


مصذغو ادهلا . (1975) ١ه‏ رأصهس5 #6 رك عه رطمعط1 جه كز برءا! رعسممر 
.509013 علخسمطمء8 02 ههو 1 خقههن «وقها ترود عدوق 


٠‏ (لالاقناصولق) 39 .م سلغمعارها 2ه 


76 05 همؤدءعهه0 168 .(1978) #٠.‏ .)1 ,882611 فمة .7 برلإمصوم 
2614-270٠‏ ,23 .6268 ه56 8656910581 .20252102 م1 


اء هناف 008 مستسصتسةغ26 ٠‏ (1979) .ل رغقهمة 8 برك فمق1ئناو2 رفونرمع 
اول 3نم 0ناظ ٠‏ قه0121113ط 86561214 طعناه 18 5861878205102 
26-298٠‏ ,را .مصذغمعل 2< 064 


اول وقفهفل! غموغومهه0 56211(7غ11ه5 156 ٠‏ (ا198) .ل , .وتزذيز 
3 (10)1 ٠غمعسومفهه!‏ 1مرعمو6 2ه 


علصقة 219616664 4 :586184266105 «اوسنافممه .(1926) .ل .2 ,1ممسولة 
ع.80: رضوق067هم .ظ .8 برطعم72686 “تع شساعمه0 12 قمع هة407 15 
261-262 ,رطءعدةء 8268 “اه سلافه00 ه20 4680618105 :68280 0531 


.(1969) 4 شمح6ظ ركاه هط( عش رءل “اهغع 1لا ,كاه00 ,ء2 عشمعول روط تصرولز 
-86585118 قسة 86 عدم 197101قطه86 عققطع<تاط 02 5402 ة1ناس نو مس بر 
01656 04 لأ دقطهء لالحمنا قط غك 6م غممومعم «مفوفط .مقؤأء نمم لمم 

1غ عدا( ص1 وعمة 563 أتعسءععقصةا! ههه 86921010581 هزه وع موجه مه ع 


٠ه‏ صناق) 


لشصع 11 م1 ملإدفط1 مده خم امه جه ولا مط2 . (1966) .7 رمد مم11 
عط قهة ادها ,1560 ممه ذم زا ص0 1غ 1غولط! 256 ,7 برعطوط 
71-٠‏ .م6 “ءغطفط 00.٠.‏ مشخطة 11طتاط 0514 رصفلة ؤن ومتاغمر 


-مء ختناهة00 12 7862656 1061621مطء نزوط عذفعظ , (1957) .81 .1 رسقطع جر 
ء2 و(.332) ولزمه10مطء زه 610821 مناءء0 ممما 


-ه خسعصةم2 فطغ 02 لإفناغ5 21غمءستوم5 ه25 . (1951) !1 .1 رسقطع لز 
42-55٠‏ ,لام010طءنزق 04 821ناول 82116 .“انامسي؟ 02 مولع 


:22111 ه52 .(1975) ١ه !!.١‏ ,م تصصذمء!! غ6 ,.17 .8 ,ء115ز 


62ت 


8 ,قه120 110 عم صذقنا8 ,رمعخطظ 86 ,68 ه2011 ,مع 1ه عع مط 
٠‏ (عصنال) 


4ع هه .(1972) .ل رتقصةع! 6 رول ,24وممه2 ره .8 رطع 1م83 
مطء5 26862 قصذغءعامظ! 2ه لمعصمنامل .ه30غء6 521 عمق هر عافاع 


ء39ا-55با رن طسة 1501009 


-8050 قسضة_ قم 1 1دسعة عنووعط .(1977) .8 هل .رغأغهيآ # رصطول ,رمس1هك2 
و(17)0680662 رطعصموو26 مسذم3ععء 4017 02 لفتصناول م طغيهة-02 


35-0. 


معهنالة عنان 2ه إخخ1قدمفصعط عللغوصنة!! عط2 .(1937) موعمز الإمصرولز 
00١‏ 2 صمغص0ة1 .17 1/١‏ تعلده؟ا 2168 


مغع1-72قل2_ف'ومه طمعمط ,(1967) ١ه‏ ءنآ رصمهم81 8 رءل .8 روفتاوظ 
6 _02_ 890168 م .2106103305 © صمدغء ةم 1غمع طول كن مقط 
369-96 :20 ,لزم010طنزاق 1فضدموطة سفلغ له م ا معصه0 81 


اغآ قه8612610 معنزه1صمظ . (با196) 665ئزه10مسة 261 عناسمنا 26 150( 
.49-5 :11 ,21مزيامل 


طعلزلا8 2ه لإعدعط؟ عط؟ .,(1969) +1( ءل وطغوط5 © رءى ول رلسدهيه]1 
126٠١, 221٠‏ و5028 فهن 'إ 1/11 صسطمك :علدملا 3160 معده الأقطعه 


-86 عزءنزداظ 02 لإلاموط12 له .(1968) ١].‏ .ل وطغكعطة5 6 ,.ه صطمل ,لعدقياه!1 
4 .6068 ,0 لاقطه8 «اءشامم00 ص 11765غعمممطوط ص1 .مم حفط 
:111 ,69# ثلاظة61 مصممغطء 805 .3 فقسمط2؟ قمة صم للع مومه .لآ 
٠‏ 67-87 ولإظفطسه0 فهة لتقصوة 70 ,نم83 


6668 وطلا .(1975) .ل ,8111566 #6 ,.8 ,دسفي # ,م8 ع3 رفطة »اها 
“ا سنافومن 05 المقمعناول مصملاغعم كفطع موعلة1 وطلا مضه غموملا 


148-163٠‏ ,لطع غصةل!ا) وحه 2م 


1ن علده!! ه20 تأ مع ناقمة!! 8811006 .(1971) 281714 6.٠‏ رقعطميانا 
٠‏ لالقطه00 قللة صخسه 0 ,غأأمه5 :.111 وه 1لاطة61 .2166168صؤة8 


م0 ههه ممم خط تمدوم0_,نزعه1مصطءة2 .. (1977) مسفاعذاة ركاه مكاول 
17-25٠‏ و(لإضناصذل) ولا 811 2626م غصهذاة 02 الإسعقدعة .لزع مممدة؟ 


-قنا8 .2868«مطة وستامقة6 04 قمهه1غهغءومع8 ١‏ (ا197) .!! .ل رموسدكا 
٠(٠غع17)0‏ و80512058 8قهص1 


4 .م.ومتعلة)! ه0مقةءه2 ه1#غمسمواة1 . (1970) ممفطة رعناتومقهر 
.25-52 و.عط1 ,16-1811 ضوسم يولى]1 ,011478 


86881010٠‏ عخسمدمء8 04 17518قصة 1051621 وطءزهم . (1963) 6٠‏ يفهمغه] 
.00 علهه8 1111-لاقروه!! يعملا و1168 


04 لإفناغ5 فط مغ _طعقمعممة ممم +غعصكظ عط2 .(1968) 1مخصدط رمغمكر 
لط ,86829010 “ل ستافم20 هذ 68 19ععممهط2 15 +.0068 8636م 
ثدة تقدوة< 20 ,56066 :.111 ,رهصمقغ20665 .1 # رممذلج مومه 
121-151٠‏ ,.066 


6 :و210656ه1 تمموموموط . (1955) 2٠‏ .8 ,84614 هقهة 8 .8 رقغامكز 


كوواكت 


.غم خصناسمه0 هم( 02 5208 فطغ_هة ع1ممهه زط فو زقله عجوم 
.6165606 02 هووطط عوط 156 111.1 ,ممعم ه61 


-«ءغ1ه عخمء 5652 ممتسصغلاء 21هه1غأهصذة ليا( .(1969) ١ل‏ ٠م‏ رسصمووع ما 
٠(.2ةل)33‏ معصذغءكادة4! 04 1قطتتاول .ق26176هم 


0 2قتنامك .مه1غ867011 م8صذغء عتضو!! 158 .(1960) +8056 رطاله]] 
35٠‏ و(مطوة)با2 .قصذغمع! هاا 


م1 «ملاقط8 «وتزن8 .(1975) 8١‏ ءنآ ,فلاععط52 82 رمك .8 ,16111 
9 ,عشةعمعطة!! 02 لفصصناول ٠‏ لإسمصوءى ةن« مطة/مم ل فارع مك3 
٠‏ (مصلعمة) 


م1 موالغعومووجم .(1968) .8 85٠‏ ,مقط غهم!! 6 ر.8 عسوعول ممسيوعر 
وباب رظهخعط وم 00 طغخخفهصه!! :عتمملا 3168 ملإصوة 2 عله تب 
50 


-260610 ملمسمومء2 سك مسشغععامةكز مه 8016 عط2 .(1982) ل ملإءمستكز 
6٠‏ :16 +388غ6ع3دة)! 02 ددمل سدوووطيظ مغمعمع 


4ه 56] 166 .(1981) 8٠١ 8.٠‏ ولتقلاة سيآ 6 رءظ 014هظ8 ,104هه1ه11 
ركقتسعماع مط هدم قد تمدملج مععمهوده6 هن مناه تمق 30 
32 بو (-غ6) 


-ص0 .(1979) ١1.‏ .ل رعس لاخصعك)! يغ ,لط .1 وصلطنك ,4 28914 ,ط1مكز 
6516-8" :011228 9004 1ط .زم 010 له نزم هده 1غ كه اقمع 
168-222 ومعس1 


-10 12 _قسة 2051 3158 صتادءء4 أمعهءوهصةاظ . (1970) مقط له _رفذامكز 
0566281 1256 :2مقصم ,004« مقط .ممتةغه0 قمة 616 
25 ومفغآ (مهمومه قذ) 


رمعتممة51 ,16م هعم :غتعهءعهصةل! مسلغععمعاز . (1980) .8 رجه 1غمكز 
-228616 :10 و69004ق2 مهمه 801 طاعنامم ,201غ هو يلقع 
126 8811 


4 متخسمة21 :غأ2عنهء عقصة)! مصذؤوعتة!؟ ,(19726 ) م131 خطم ,عه1غه 
18٠‏ وءع12 11811-ه51ظوسصط :.1].3 ,0114228 10004 1م تظ. 1متدغمه6 


داوق معيةغ«مطة 02 2621008 وصتعنال ممذغع هاا , (:1971) .5 ,16غهكا 
٠‏ (1لاك) 38 ,قصل فعلمظ! زه 1قصد 


لغ عت ضم6ه ,قعل رقصذغء مس8 . (1971) + +5 ولزعلاعسط :ش .8 ,10616 
٠.‏ (.266-.1107) 9 ,28117 ههه ظلهنا 20ن20م8 مقة 


ناعم وطق هم :مسذغهعهاا 506121 .(1971) +6 سمس لك 2 .م ,ه1غهك. 
.(35)01017 ,1286غ422428! 02 31ناول .وم صقط0 506121 ف0وصصقاط 170 


توغ طمنا80 .ققد( رمه80880 غم شوو هقصد! . (1983) .8 ,عه لومز 
. لإتدصس 00 هذل تر 


.(19729) .8 .2 زوعلا غك ,8 .8 رطعهلاة_,.8 .6 معلةتصشعم1 
٠‏ 16غع 0816( 02 لممطنامل .همه 1غ ممسته امه خط8 5غ1 :عستغوعت دير 
.(مضقل) با 


كوك 


ع1اغل 04 1055 ضءسلط .,(1979) .6 .كل و4611] #6 ,ء8 5٠١‏ روعلة 1طدعقية 
مك )27 رقت لوص كمد متعم كلل مل 2 


4 .م0 1وطة 561 594181 . (1964) .2 111365 رغد مهم 
ا ا رسن 


6 قلطنا 3غ1191غع4 طانه)!-2 مسلطه"! . (1971) 1.٠‏ مسه1فغطة رغ« ءصسهرة 


11564طناصه) غعن ف ورم 


04 للء]1 2 02 5066108 م1 


,ا81اء لالخكانا 12طسنا001 :علدملا 21# 302٠.‏ 8غ ه2156 


116 ملع ممعامررة ل1]9 م ب لسقويمط 


.67-88 إرققء صذقنا8 02 1ممطء8 


“اة نات ط00 .(1971) .ا ردء +8 عههية 


.525658 دوه امهنا 12طست001 :كلملا 


٠‏ 05168هم56- هده 711 عه( 0غ صم 1غع نال مغ هج .(1969) 1٠‏ رعاوغووءصفق1 


066١ 
أعسلوطط س0 قصةهء خطاط غخملا 4ه‎ 


فمعه 75117 عءلل-فصدظ :مهمه 051 
مه م2 . (بنووا) ١‏ ومع هطومة 


عر م1 85851842302 غعنافوعم 664 لوعطروط لسهة لسحموط 
,.208 رغ طم 81 .5 فهة يلعة»صة .5 ,لكه5هو868 عع سنام مم0 هآ 


«ةسافده0 156 , (1979) 178116 
غموسر610 269 1ق 64م6 25 مم هنه. 


.43-55 بر ل وطهوووط) 1 


5 ممصطة توكاة مومه ,ررم ط قرا 


2176 :مموء ه20 غه1ة1مسم02 


متم مهاده قصة ده 526181863 “او سنامهده0 207 881088ءهل0 »76 15 


ه15 ,لامأ مصتس8100 ,عله وغصطظ ++ 
ءبا10-1 


قسة ,28 نآ .87 رطام 1اقطة8 
وقوءطم دنه بالخطنا هسمه م1 


-مده .1ه مصلا قصة طءجوو م86 مصذغء علط , (1972) فلهصهط ,سمدسطوية 
12٠ 107-125٠‏ ,ص1 .2 فصمقطع كه :.111 ,لمهم 


61 28611 6خ هه مقذومز)! مستغه عتدلر .(1960) 17٠‏ و لوآ 


. (غ08م4- انان ) 36 


قتتام 6 1غععه 27 ا1طم خلا 2ه وسغمة عط .(1979) 18هم86 ,رن«وكلشة 
ةصة رس-اطنظط .1 ,1016 .2 .لإمه1هطعناوم 15 
,2ع 1أمفخط :.ل.# ,611458 .مونو مده 11١‏ لل 


126. 226-56 


ذه غءه522 عط2 .(41979؟ .ا 2 رصفهدة1 #6 رسة1111 ,عع فصةء مآ 
ه1 مستباءء8 ده قد 15220 كه زه لاه سف همه 4106566 ده7-0 561 
رطءصموع876 مستا عدا 02 لقوصناول مسمل3غعنالء8 كلمي «وساهمه0 


.268-271 , (لإدكة) 16 


اا ل 0 
فهة مم6 شخمنا8 7١‏ 16-1 302 ,860160 ق6 ه260 


- سمغ معنا مغ عاومة . (1979) .8 عقاولا قسة وءكر عه روغ ع لعط0 رعك 616 امآ 
7 ,867168 ع امنا ه112 م 171لع نان وطط 226368 1 رين 


.168-175 , (ءسدال-لزة11) 


اكات 


-52518 “لع شاناقطه قضة لإاممط2؟ «امغعك25 2980 . (1981) 2611 .8 ,6م5504 
“ةنا 00 01 1851ناول 02 1غهء 226 _قضة_ ه2810 11طهء87 :ممد3غع هع 
٠١ 97-102.‏ (عشتال)8 مطعمعءمو86 


169 .م2210 خصدع 0 . (1958) عم غطءط«ع1 رصمسذة 8 ,.0 ععشسدل وطععردكر 
140-1٠‏ رقصمة 284 31672 صطول :عدملا 


-م م لفغ مسفهة مطغ هذ طغده-2ه-لجملا .(1971) 8.١‏ صطول ,116 4صكئر 
(يزة)!)8 رطءوطمهمه8 ممتغوئاطةز 01 1فصعنامك 01100 


:0002 .18665684 “اوستافده6 1256 .(1968) !!.١‏ .6 مرطغاكدة 8 .ل رستتاموكم 
٠4غ,آ‏ 27988 1511 2111م 


ممع مه فط1 :8671869 وطغدمهع .(1979) 1 بره 1قطعولا 6 ,7 بعلتس دممهاز 
-28 مدوم 0 مظع ط0 © 1015 .2 15 .260512 مستفصم ه< ملسلا 02. 
-16غ8ه<22 :.ل.]! ,011428 0084 ليه .زمه 1مطعرزوط 1مدم1ة 
.199-210 برمعص1 


مطعنة! 206 غمه0 ممتغناط م21 مومه . (7با19) .لا 1نهط ,سنمور 
138٠+‏ م(ء107) رع سناخرمم 


رع سذغءة لامها 6غ طمعمعدمم 1قناغموعهمه 4 .(با196) 0٠‏ 1111448 ,ووهمءلر 
برء 0485© و170ضقط5 ول لالمصقناة 4ضة ., 4246780 عتدهة! ,2م00 268818 هآ 
ستام1 .2 فسقطء 21 :.111 ,0ه0ه#مههظك .مصتاه ءاردزا 8 لإتدهه طن 
18.٠.‏ ومعه1 


ماصدمه8 آلا م1 :فده 1 مم20 اطول مصلغ لاا . (1971) +1 ل عه لخر 
٠‏ (-17)866 .رقهمة لم موه ستمناه 


لاغستة ع موعها فو اعسوم 4ه _موميز58 ووعطه .(1987)_ءل .7 .رصمعل 11123 
-طوء طلا ععدمم868 قههة 82266 ,غ568 :غسعسمم 1ه فط غبامطة 
136-137٠‏ ع(120)1 ولا6 826091 تشع مقصفة! 02 'زس46206 .لإغسلة 


أعنال مط قطغ مستع عط .(1979) 4١‏ ءفك .20185628 0صه برء8 ١.غ!ا‏ رومعمه1ا 
.71521266156 02 0181ل لا 1ءسةء8 04 2621008 قصاصباط وصايآ 
. (“اعتسناة) دبا 


حصمقل2 بصماغة01 . (1983) 8٠‏ 0ه 50 رمه 1«اقة # رءة 2٠‏ ,1129165 
وء.2 2010810 ,عد ءطشكرة ول"دقطه81 .ل ,رهفسعككء 112 15 مطعدممممم علغقه 
-24 خشفم0 15 عه الاقطو8 هه 31765أعو هروط .إلا مفسزي1 رعزوعممم 8 
اء67-78 ,7-11111قص6ع!! :ملآء]( عهملاة 


تنطوق :علدملا “1161 ءقع خهه0مم5 1غاتمء قغصذا؟!_. (1962 ) .8 سللاعظ ,عمسسة11 
11٠‏ غلافط معه1 رقصم5 خ (1116 


مهدممم1 عفقطوضام .(19722) .8 عستلوغدة 8 ,ءالا طوعممل رممممواز 
-نامل +2668ه 11صصه 014طعم مم1 عولة! ههه 0822 #و1؟ «ه2 مستكامء8 
٠ 249-257.‏ (غ8نامناة)9 ملءهوم86 ومذغو مط 05 لهم 


-7كشخصة هآ ناوج وعة .(1957) ١ش‏ مآ رقطه 589 8 ,6 .8 برملافط 21 
101-113٠‏ ,00 علو86 131ا-ياموءلظ :عدن 160 


4 .65 2100688 26615108 “اوشنافطه00 . (1966) .01 .7 .و35هم 111 


جات 


1148, 211آ!-ء 1خصعصط :.ل,)1(‎ 15٠ 


غ166 صنت ممعم ذقلاق صق عمسم 108 ,2 لإممفط2 . (1981) .64 .1 رخصعنت 
لا76816 ,44018088 1288.1 رممصتةء822_.عم5ه11ض00 5ع ممودل وم 
122٠‏ ,3 خمذوهه0 وص ذه خ3اطنا 1 


27655٠‏ 7766 :11112018 .5165 1تناهس00 تندسنا1 . (1952) .21 أسعط50 بذع 


05 82813515 52 خدمسةن ٠‏ (1969 ) 01015 .3 رهسهاز 8 ر1فغطء 1ظ! ررصعوم 
151110626 21دوة«ء5 قصة عل8 850 عخدسمهمءء 50610 ممء/0أ86 قصه1غ8618 
6 رطء«ة8686 قص35غع :42296( 04 12821اول ,266151628 _22526ءاط م1 


352٠‏ ,و( قناقدة) 


-اة2 01 1239651621058 صلق ,(1976) (٠‏ ,282 224 ,انلوط .ل رعروعوم 
16 اده( 02 1ضتحناول .18,6761 لوسصهة عط غه علمكع 10760زمء 
181-188٠‏ ,(ا8)(12 رطءطمووو8 


.غممم 863824166 .2 26 سماو سناهده0 . (1921) عمطغو8 ردممعوغوم 
91-101 ,(عصنل-تزةا() 52 ,26016 مم لم8 لع هداز 

18 مصممغء 521828 «اءوسدعدهه 2ه 6مقم1 صط . (1972) .8 عم ,24ممم 
و0 ,و2628 لطة]ا .1( رععتءطة 2 صمت الق8ناصهم لسخطة ,موصتةومء مدط 
713-737٠‏ رظه 26868 «وستافصده0 02 460016108 :ممق خط 


م هلمم .(1960) +2 علصمصم ,566290004 ب ,11 صطول عه 15 1212م 
12٠‏ 6-1211 1شموطط :.ك.ط! ,011228 2086169004 .مملغةة خصدىم0 


فسة وومةه مطة . (1921) .0 7٠‏ رعهة*421 8 ,لط ءل بيعمفصة كيام 
٠‏ (4211 )17 ,رعمهمت عوك مده هذقم8 ممصا ععاممة وستامممة 


21268 1مسهن «ءوسسمسمه .(1983) 8٠ 8٠‏ ,امسصدظ # ول 4168 رعاتسهوهم 
01 1521ناول مطعذهزدم 10118616 4 :عقهممقه8 1ق لمرو مقصمزر 
86-97٠‏ ول“تءغصة)48 ممسلغو عدمير 


160٠‏ 0لا ممع تإطلا ,(1972) +8 ١لا‏ رمعلطعطة يغ .8 قوعم رقة1مصرعم 
عبابا-39 و (86ناملام) 12 وطء2غ8686 4097661635 02 21مزناول 


2م0053 طاناه!!-2 ه-لدهال_196غ2م116 . (1983 ) ءبآ قطوصة)! رمصتطه 2 
-كلدة!! 04 21تتناول .لإقناغأ5 21106 4 :خاءسنافده0 215885161160 زط 
68-78٠‏ و(صوغصذاا) 47 ورمسلكهة 


-مء 1اتناهه00 فللة 865219101 2619 لامصط1 .(1971) 5.٠‏ ققشمط؟1 ,رسممعموطمه 
12٠‏ و8ه0غ125/! هد اخاقطة طنط ,غ501 :علتدملا «ع)1 رمه1غة 


-26618 208 قغأمءعمه86816_6 :قمسذاغعع هق( .(1978) .8 814ه20 رصتظمط 
١٠١‏ و.126 قاع ط118طناط 2018 0م عتعطصه2 :عملا ع1( ممسلكلة)! ه10 


.ىع غ0 ههذ 1015 .2 15 ٠قضخمةءغ5:-1رآ‏ 1176أعم .(1979) .2 .0 روصعومسه 
-هوع :.ل.]8 و011248 004 81نظه .نزمه01طعئزةم 1خصه 2361 لمصدوع 0 
168-180٠‏ ومعطة ,516-8811 


غدة قعة تطعة5 . :1952 ) .8 وسطوعء1185ظغع80 8 ر.ظ .0 رقععمه8 
,ا 181/1 8هقع سذقنا2 11290250 .23108 1صناسسه0 0غ زديك مع 


.6-52 و( .سه ز1يان) 


م 


]1 .2016810885ه1 01 65خقن2 211 .(1962) .84 غأغأمط806 روعوومو 
126٠‏ وعم5168266 2ه كؤذوعط مع70 186 :عرولا 5 


05 102غ مهنا 002 12 5ع خشغص2 531ه716قط1971(._856) .8 .2 لمم كل وز 
ر.60 وكل215 .6 ولإ 2226 مصلدغءك7دماظز صذ 58525 716 18 .111118168 
254-265٠‏ و.ع15 رضمء82 هسة 1138م :موقمئظ! ردمذود8 


,8261:1085 طفشلا ,أدعسءمقصة)! 56142 813264مصه6 .(1978) .8 رعقم1 
617-630٠‏ :31 


01و86 علف ل 02 ممتكلصه8 «وصيعمه2 .(19720) .864 رقن 11عمه1 
.8 .4 وه للافطو8ظ ا شاكم00 د 2119768 عمجمو هل عو ولع 
-70288 50088 :111.1 وك خهض316 رصمقغطء806 .8 ,12 فصت صفولسصمع 
55-63٠‏ ولإسفوس00 قله ددس 


- الناسسه0 ١6‏ وعصمغ 82102 ده .(1970) 2٠١‏ ,«ممقوه7 5 ولإفصةة5 رمفوم8 
لاع 501026 وغ82266 انالا 156 :ده 1غ ههه س1 _16طدم جدمههلا وعوخ 
253-262٠‏ .,(وطموام56) 33 


ع 1 لضم #عناءعناط5 وال مهمه .(1965) .ل .14 روه طصوومم 
دك ولاق 62010 لاوط 1ض5063 يهة 1متومصطة 02 لممصامل 51 
367-532٠‏ 


-0680 غعنالوطط_«216 . (1977) ال وقعصخطع يش ,.34 ,119299 رمك _برةطفوظ 
4ن ,1541610 فهة اغتمصةء3 02 عمو1غ تفهمن 05428 غمعشوماة 
٠(نة1!)‏ 29 ,860160 هوم مشفنا8 


«مخطمده86181 7566 مغ عقي وسذدودمم1981(._1) .از .8 رمتفطوق 
.4352 :22 .898168 لمعمو موناة صدز1م 


نهم 1190 صذ علفلع فو المءسهم .(1972) .6 سمويآ رصمد22 خطوق 
9 وطم26886 قصتاهعلمة)! 02 ل1فصجنامل .مو سنافمة0 8106517 عرم 
105-109٠‏ و (لز قب طو2) 


-8688116 “او شناقطه6_. (1978) ءنآ ءنآ رعلناصةكز )8 .9 «مميا رصمدة2 خطء3 
١51ب‏ وءعه1 11غلا-ع1غصة«م :.ل.!1 ,011226 004»ن 1م 


-51586 042 فرظ ا 1 6ع شنات 005 قضة غطعهةوفصة)! ,(1978) .34 رفشسمطة 
٠‏ (17ئاق)2بطا ٠‏ مقصذؤوعادةا! 02 ل1فسحناول .مه10عة21 


عط هنال 3108 ب«وسمغ فته فط موعمملا . (1971) .2 صوفوة8 رمع تممطع 
-طء طسة ه86 )52 ,869169 م68 م 1علاه 4« مم11 م و دوق م6 7و3 


127-137٠‏ ء (طوطمغه0 


مام 1216_1118 :05 1م16 سنا هومن 1 تهة! .(1981) .85 1.١‏ ,م« ؤمقطة 
157-172٠‏ و27 و67 8681 628 2ع مغهة1! 20215 0511 .1561046 


-8 82006 ممخست1ء26 م1 2016 ماغمعسةومصه: , (1982) .)1 .1 روغ عوطة 
33-147٠‏ و25 ,2616# 2 8عم قصهاة مخصره2 0211 ملز زا 


15 ,1م«غهه0 506151 فصة وونامع6 وعموعء 862 .(1962) .17 ركمغغناطتطة 
:30808 .2206688 500121 هسة ص0 1اقطء8 هقهناظز رعوه8 016ممم 


132٠‏ و124158! ,سمغ طعيام8 


اي 


0ه 284 .ه10م2ط82 ء الوأهدغة تستسةذن . (1965) .4ه غ«ومطة!! رلمسذة 
.40 رقووصط معل" يعولا ور 


عه 1161 لزغ خصم 21 فده سمفءءس" خدملاءة .(1971) 7٠١‏ 7 اك 
نرقم 


0لا 1168 مقهه 221 خصذعم0 5ه عه للاهطه8 186 . (1936) "٠‏ .8 للع منتكاة 
26 050 - لوص نغ م0 - م0 اع مم4 


لصوم .,(19720) .8 .8 ,11ء«كاءضا8 قصة ول ,16م32 رءظ صعسمطظ رفكصعمة 
.مص ازنا8 و50 26685311 قصة “م050 1511 صك فته ١64‏ لع 
.36-369 ,(غأقلاهدة) 7 رطء 96895 ومتكع كا 12! 314 


طاعناه؟ .مصذغء كداز 04 218 هعسغفصسم .(1975) .ل سغ1113! رصمام.؟ 
5٠‏ ,ءظ1 111آ!-#هر مه ةا! بعرملا »79 ممه ال" 


ا( .مصاع ع ةا 2ه 215 دفسمفسخ . (1967) .ل ه1113 رصماظغاد 
.5-6 ,لإتفوسدة 8006 9111-«ممنت]! :علد 16 


٠‏ أمعسة 101( غ18«ء سناقده0 0221 1غأفممة 156 1256 ,(1977) ءلا رعو مدارغة 
93-118٠‏ ,11 وق12غء عتادذ)! 4ه 021:ناول متودهسطيام 


هه 50 مسلا قطة ,1فصمموصعط . (1972) 8.٠‏ ,56168 ,6 رعقلامئط 8 
٠عس1‏ 11311 عتخصوطط :.ل.ل! ,014248 قوه#ه مط .موسو فمها 1ه 


1 .10 هع كسمه صور0 5ه لكموه8 عطة .(1982) .8 ل ,11نااق 
8-10٠‏ :15 ,«عصممم 


مقمعنول .صفدوة551 د هه «وزناظ 256 .(1968) 8 صطول ,1116م غ3 
14-18٠‏ ,(32)301 ,عمصذغوعتة)١‏ 1ه 


22 "علء تناة 002 .(1975) .5 .2 .وطفهعهمرة قضة رصطمك رصةو5 
6 4دة/101 486110046 :ع عمتشسرمقعهء5 «خضوه8 05116سمغناة طلا 
٠‏ قكظكلء6مءء 0ط فصتطهسه0 15 .701غصه0 521مء سمء 601 هذ [1 12008 
لمع 13( صق اوسة :ممه خط ,.قلة ,«كاءء3 .ل فصن «معلم8 .الاءظ 
29-255٠‏ ,488061102 قم 


-5611-مسصذمتغصه له .(1977) .سآ .4ط رلزة8 فسة 8٠,‏ س11136!_ معد مم35 
-010ل له شتتعة 8025 لامع 1 ممتنباط 1طؤعغهم هم :055 1غعمعع م1 مم1 
9509-516٠‏ ولعو طم 1009)ا1 وطعطةءم86 ع ستاو عدا 02 قت 


-2165 5 انهه 11565ظناظ 4ه :مقصز1غعع: ه1١‏ 50616821 . (19721 ) «08هم رع فعلن1 
.3-5 و(38)41 ٠مصذنغء‏ علدة)! 01 1غ متناو .والعععم 0 


ء المكفعذمسه0 4 .(19725) عل كتاذ رعفغعم #8 رملا معمع عاضا الإممطظ1 
لممستناول .5552666168 _م6106 26631 «اوسنافمه0 202066 2ه مده عض 
29-37٠‏ و(لالمنال) 2 رطعطةوم؟8 «وسنههه6 01 


.6 1لاغطء8 “اءسناقمه00 صذ علة 2 2ه 8016 ع15 .(ا197) .للا ععهذل ماع18 
.51-60 ,(511صة)38 ومسذاكه اهز 2ه اغسحلامل 


لم 124غهه 28 60098 4ع صضذط8 م2 لصمهو« 256 . (1962) عوؤومعية رعدءة 1ه 
-15غ8ه5 0ه معتسمممء8 012 81/1698 رعغقة 1ع صذظ “اوسياقمه0 نم1 


.300-324 ى. (أمناعلاة) باك رق16غ 


د اح 


1 ) معشقة ]: عطمط 842 هط رمعه80 ازع هكلت رسعطقططم ,ودع 
0 ع اناف دععهها غ2 1سامسه0 26 معلمغع8610 فط 
25 راطعطء9 1س 1ه10مطعزمظ مالافناة5 36184 جه :(غع8226 


١ 


عنضاء© ممذاءه خصنسده0 عطا عصتمع211 . (1985) .2 رعمشسمط1 
عع عطةا! رامع 3لالعطنا5 .22108 1صناسمه0 فطاءتامنا غ5 رومع 
7-10٠‏ 


-16! فهة عغموعهه0 1مطغمهه كه ههوة .(1969) .8 غدءط80 رممفمسمط2 

ممدعع ها رغأمعمء وشصة!! ص1 وغأموعءمه0 مستعععهة م1 ممدملغموعمهوع 

-طة1طناء 1125 خمعةز! عط2 :عزدملا 8]6# .260 ومسقطلاا # .5 يدير 
98-108٠‏ ,لإمقوسه0 عه 


#صوعء 5 1غ نمه م1 . (1980) .بآ .ل ,2616968 فصة رء8 .]1 ,114ء« مط 
01 821طلاول .ع المغأعومموط8 [ز2011 لم :سو ؤهلزة مولغ دسرم2م1 قصهة 
ء 9-27 و (مسصلعدمة )بابا .رمه ةن وعاججه!١!‏ 


61( مءمصصط0 6فباغ3غغه قسة علباغ3غغم .(1971) .نآ لإصصدة ,متفسصخهم2 
2-6٠‏ وءعه1 رفظه5 0هة 'إع11/ا صطمك بعلملا 


]1 ,01688 ععنافاعيآ قطغ 2ه إممفط2 فط . (1899) صلءة مم مط ,رصع1مو1 
لإسمجهه0 قشتطة 11طناط 162 خس0ه! 26 :علطملا 


غمعامة! م مصاطه1ء268 .(1978) ١لا‏ وعمفصة12!! 6 ,ء8 814ه80 رعممصتا 
رتمطذاء كاده( 02 1مصعنامل .5657166 علصفظ .8.2.7.5 869 م امم 
(1ممة) غبا 


-سوولاة_مو 2668 _ صم دعق خصناسده0 201مومء306 . (1985) 85.٠‏ .8 ,1/216 
-89 :25 ,2691610 شع قصة)! صذذه للدم .ممه نز10مهع فة قخدمم 71 
101 


برعم هيه كر 1/١‏ رعدملة8_ ,2 .8 مع خلقئا ,. صفسمه رمعلفسمدلة 
,1 2سس+مصتن .5ه 0516«ط ملخسمصه86 «وسنامووه . (1971) 35٠‏ 
181-206٠‏ .00.5 مشخطة 1صطناط صدوؤمو اا طكياة3 


دم تمجه فطع عرط مستغوعصة)! زه مم+غدمقم عط2 .(1982) صف رصموغقلا 
.23-30 ,16 ,قصضذعهعالطة! 01 لقطتنول مقع نط .معلمذظ ممعم 01 


غذه30 .8ع كأتمهءء85 صذاصةث! 04 2866ه1 26 . (19973) 3١‏ *اءغ1ه/! ,#مدمعلةة 11 
560 و(تشناءناة) 0لا رتاءطؤء868 506151 


لغمة . (1928) .2 .ل ,عمائريه1 6 ,ءالا .ل رعفوويول! و80 بعاموتطغهولا 
نامل مققوء ملظ عقغلءصباط عط م1 0 08-81562161824 021 25 18 
.51-60 , (عاءوطم شاع 0) 2با رمصذغه عثدة4! 2ه 


-فلغ5 5ه مهن 1قصم صم .(1967) .ا ,2 0# 1مسصخا 6 ررق .2 رغغووءء خطلا 
ءصصدوطء 2 .لامع ط2 ممع كملزظا «ه 140102 فقطغ 0518162104 168 
391-416٠‏ :20 ,108 مطءرزوط 


رف هناع 80 مطغناه؛!- مسؤم هل زه طهلا عط1 . (با195) .11 هه 11111 ,عغترهة 
عباباً1140-1 , (حده طس :780) 


طة مهعم 1ءء 1وه1مصطءعء؟7 5ه 80168 .(1956) عم عمعهناظ ,مسصكمء 1111 


2 


باق ,8م7056 506121 .معنا 1ناء تدعة هذ و#وسصقط1621_0م105مصطءة7 
361-567٠‏ ,(10ز1ا) 


مذ 515511 :مهمع 5552 عع 1و0 «اعستاعدمه . (1975) «وغو" رغطم كم 
لصطة5 )12 رطء«ة8636 طلغ ئاعة): 04 21صجنامل .2106 تسؤام0 قد 
60-67٠‏ و (لإدضنا 


1221115 :مم1اأمءءوط .(1979) ١‏ .17 و[0086611 6# روءة ,فسمتللهة 
-1225صذق0 .0528 8 .4 .2 و1015 15 وظه16غ2صغم+خصاسة1ة ه10 
-16غ2هام :.ل.!1 ,011428 5203161004 .لزمه10مطءنزوم 10521 
1 


186 1و2 _لافختءققصدا! همد غقناط2 . (1972) .2 .82 رقصعة 
.229-20 :17 ,1ه غ2 هناو مهمع 561 151076هغة لتاقم 


مراجععربيله 


القرآن الكريم »هركة الطباعة العوديه » دار الرساله للنعر والتوزيعء الرياض » 
اعااه ٠١‏ 

أبو الفتوحء أحمده مختصر كتابالمعا ملاتفى الفريعة الللامية مطبعة النبفهء 
القاهفرة 111١٠‏ 

أحمدء خالد عبد الرحمنء التفكير الاقتصادى فى الللام » دار الدعوة الللاميسة» 
تنهذ كك 


احميدة؛ عبد الحسيبطوء مع القرآن فى ادابه ومعاملاتدء دار المعارث يمره 
الطبفة الرايفة 1610.6* 


الجوزنيهء ابن القيم (عمس الدين أبى عبد الله محمد بن جعفر) راجعه وقدم له 
طه غيد الروءوفطة ه زاد المفاد فى هدىغير العباده الجزء الاوله دار 
احيا* التراث العريسى وص *< ٠‏ 

الحوفنى ء أحمد محمد ه من أغلاق النبى . المجلس الاقلى للتكون الللانيهء لجنة 
التعريف بالالام » الكتاب الاربعون » جيم ء حتكاة 


الغلين الاقشادى 6 عفسرونغاما على مانا يف اجعرا © تؤئمير ييز 
0 كن )الستة السانة و تمعام وصفاف كله 


الزبيدى ٠‏ زهير ٠‏ الغبن والامتغلال بين التريعة الملامية والقوانين الوشعيةه» 


د 


(دراسة مقارنه) » م«لبعة دار اللام » يقداد ء 197 - 


العربامى : أحمد . مسوعة أخلاق القرآن ٠‏ الجزء الثالث» ذار الرائد العرينى + 


بيروت- لبنان ٠‏ 1676 


تحن انس و مالقا العيطلاً "اتير القافى.» راك 4 معت فوا عب النافيس +2 
دار احياء التراث العربى » “7؟ا ه ب 1161 م وص 9640 + 


تفضير الجلالين وص 167 108.8 +20 و “ل 5969 ٠9غ))١‏ * 

تسشعشير النتحار :6 شصز* كاوس 

جا مع الامول ء(حديث نبو شريف ٠‏ رواة محيح مسلم ء وابو داوود والترمزئوابن 
ماجذ » واحمد عن ابى هريرة ٠‏ وفى رواية ابى داوود ليسمنا من غس)ء 
ص 1ك 


حودانه ه بن عيسى ٠‏ عرفه ء أحمد ٠‏ تبعة اللعالمعيبه ٠‏ دراساتفى الاقتصاد 
المجلد الثامن عفر ٠‏ العدد الاول والثانى ٠‏ 5غقاء 


هلتوته مجمود ء من توجيها تالاللام ء دار العروق بالقاهرة وعص”١كده؟ 5٠0‏ 
محعيح مصلمءجزهء 6 وصةة * 


طباره » عفيف عبد الفتاح ٠‏ روح الدين الاللامى ٠‏ دار العلم للملايين » بيروت- 
لبنان ء الطبعة الرابعة والعثرون ٠')4؟١‏ م وص4م؟ ٠‏ 


عرفه ‏ أحمد على ٠‏ تيعة السلع المعيبه وحماية المتيلك فى الفكر الاللافى 
المجله العربية للادارة ‏ المجلد الحادىعثر ‏ العدد الرابع -غريف 
ااغغا م عصض715 غلا * 


مومع الزوائد هلعديث تجوىريف ء رواه أحمد وابن ماجه والحاكم والطبرانى 
عن عقبه بن عاهر ». والناده جيد)ء مجمع الزوائد 5 ءص خم ٠‏ 


هارون ٠‏ عبد السلام ٠‏ تهذيبسيرة بن هثام ٠‏ الطبعة الخامة ه دار البجوث 
العلمية ٠‏ الكويتء 167 و ص08 - 06 ٠‏ 


قهرس الجزء الاول 


الباب الاول 


الفمل الأول: 


النملالثانى : دور التصويق فى التطور الاقتصادى والاجتماعى 51.0.١‏ 


الباب الثاني 


مقد. 

حا مغهوم التطور الاقتما دى وارتباطه با لمفهوم 
التويقت ى * 
دور التسويق فى الاملاج والتطور الاقتصادى ٠‏ 
دور التسويق المجتمعى فى الاملاح والتطور 
الاقتما دى ٠‏ 
دور التسويق فى التطور الاقتصادى فى ظروف 
الندرة والتنهم ٠‏ 
نظرة تحليلية عن دور التسويق فى فترات 
الندرة والتشخم ٠‏ 


كشرع فعا ميت مسة: 


رضاء المستبلك والمتغيوات المرتبطه 


الفمل الأول وخ 3 1 عيلك :2:0) ال 1 


0 


ودس سحية 

مفهوم رضاء المتهلك ٠‏ 
دكا وئ'وحماية المستهلك فى العلاقه بالرما ٠‏ 
قياس رناء الستيلك ٠‏ 

نظرة غبامستسة 


بللفسلالناتيسر المتفيراتالمو*فرة على رناء الستبلك 0 


مقد 

حا لاستجابه لدكاوى العملا" والمستهلكين ٠‏ 
نوع ومواصفات| لخدمة٠‏ 

سجودة المعلوماتالمقدمة للستيلك ه 
خمائض العا ملين 


درجة حدة المدكلات والثقه ومدىالمخاطر 
المدركةء 

البعد الزمنى والديمغرافى ونطاق البدائل 
الافسرىة ل 

تكلفة الخدمة أو اللعة* 


الترويح والاملان * 5 

عع وب كسد الكعبيكتاة 

الاغداف المادية والاجتماعية والمجتممية 
للمنعاةء 2 
الامكاناتوالتهيلاتالفنية للمنفاًة. 
موقع المنفاًة. والصبيلات االعيظسهء 
التهيلاتالمقدمة لمتابعة الحقوق قانونيا » 
العا يت 


الفسلالثالث: اتجاهات الستبلك معو ودود "331 


السمقيوم وتعريف الاتج 3 


الفصل الرابع 


الفملالخامن 


التقتبل الناين: 


الفملالابع: 


ل 


مكونا توأ دوار الاتجاة ٠‏ 

مكيل الجا وذ 
ائر لك الستولة وَالَينا على الانجاة 5 
ى الاب ححا 2+ 

0 تحليلية غتائيتةء 


: المخاطر المدركدفى دراساتالرضا ا الاتجاة:٠.‏ يفيل 


مقد. 
مقهوم وتعريف المخاطر المدركة* 

تماذج المخاطر المرركةء 

ملائمة التعريفاتوالتماذج للدراساتالستتقبليه 
قياس المخاطر المدركة» 

نطرة تحليلية ختا مب 


: الكلمة المنقوله واللوكالشرائى المرتيط:»...... :16 


الكلمة المتداولة والسلوكالشرائى المرتبط 
الكلمة المتداولة والتنافر المعرفى ٠‏ 
الكلمة المتداولة الالبة والمخاطر المدركة. 
قياس| تمالات! لكلمة المنقولة» 


اهمية دراة الكلمة المنقولة 
الكلمة المتداولة بالفكر الادارىالمعامرء 
ترشيد الكلمة من المنظور التسويقى المعامره 
ترعيد الكلمة بالفكر الحشارى الاسلامسى. 
بسر تليلية عا ميلت* 


حماية المستيلك وتبعة السلع المعيبه 500 
مقلسسس سة 


حماية المتهلك وتبعة السلع بالفكر الادارى 


اط 


المضوع العمشفمكية 
حمابة الستهلك وتبعة اللع بالفكر الللامى ٠‏ 
النملالثامن: قراراتوبلوكالستيلك اوت م 


ا 
قراراتالستهلك ٠‏ 
التماذج المرتبطه بقرارات ولوك الستهلك:» 
التمونج الاولى لقرارات ولوك المستهلك ٠‏ 
0 قى لوك الستبلك.. 
الفصل التاسع : الرضا والمتفيرات المرتبشله 0000 
21212111111 


مقدمم به 

خمائس المنعاًة والعميل فى العلاقه بالرضا ٠‏ 
الرنا بعد العرا* فى العلاقة بالمتفيرات التابعة 
الرغا وتطبيقاته العملية للعنتأة 


“الكتاب الراسيغ + الإهارة القن 


'! التسويق 


ا 5-8 
الكتاب الابيع : القرارات والانتراة 


